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بسم الله الرحمان 

 الرحيم



 
   

 
لى إمتي يعجز إنلسان غن شكرىا، وتخشع آ يات إمرحمن لذكرىا.....  إ 

لى إمتي آأقترن إسميا بالجنة فقال:"إلجنة تحت آأقدإم إلأمهات"  إ 

لى آأمي إمغامية آأطال الله في عمرىا......  إ 

لى من منح لي بسمة إلأمل ومسح من غيوني دمعة إمفشل ...  إ 

لى من زرع في قلبي  حب إمعلم  حفظو الله  و وإلمعرفة آأبي آأطال عمرهإ 

 وجعله تاجا فوق رؤوس نا....

لى من كان لي س ندإ وغونا ومشجعا آأختي إمغامية وردة.....  إ 

لى كل  آأفرإد إلأسرة  إ 

لى كل إلأصدقاء وإمزملاء  إ 

 



 

 

 الحند لله كنا ٓيبغٕ لجلال ّجَُ ّعظٔه ضلطاىُ.

 الحند لله علٙ قدزِ عدد خلكُ ّزضاء ىفطُ ّشىُ عسشُ ّمداد كلناتُ .

أحمد الله تعالى ّأشكسِ علٙ ىعنُ ّحطً عْىُ، ّأصلٕ ّأضله علٙ 
 ينخاتم الأىبٔاء ّالمسضل

 أما بعد :

بالشكس الخالص ّجصٓل الامتياٌ إلى الأضتاذ المشسف الدكتْز  أتكدو
"غلاب فاتح" الرٖ لم ٓبخل علٕ بعلنُ ّجَدِ المتْاصل ّأفكازِ 
 الكٔن٘ ّتْجَٔاتُ الييرٗ فشكسا لك أَٓا الأضتاذ السمص في العطاء ّ العنل

 ، فجصاِ الله كل خير؛

علٙ قبْلهه مياقش٘ ٍرا كنا أتكدو بالشكس الجصٓل لجنٔع أعضاء لجي٘ المياقش٘ 
 العنل؛

ضاترٗ كلٔ٘ العلْو الاقتاادٓ٘ ّالتجازٓ٘ ّعلْو لأّخالص الشكس ّالتكدٓس 
 التطٔير؛

 
 

 
 

 

 



  

 

 

 

 

 

 

 

  

 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 



 
 

II 
 

 :فهرس المحتويات
 

 شكر وعرفان
 I فهرس المحتويات

 III فهرس الأشكال

 III فهرس الجداول

 أ مقدمة
 الفصل الأول:

 أنظمة إدارة الجودة الإيزو مدخل مفاهيمي 
 06 تمهيد

 07 عام لإدارة الجودةالمبحث الأول : إطار 

 07 ماهية إدارة الجودة المطلب الأول :

 10 المطلب الثاني : أنشطة إدارة الجودة

 12 المطلب الثالث: وظائف إدارة الجودة

 14 المبحث الثاني : أساسيات نظام إدارة الجودة

 14 المطلب الأول: ماهية أنظمة إدارة الجودة

 19 مراحل وأهمية تطبيق نظام إدارة الجودة :الثاني المطلب

 21 متطلبات نظام إدارة الجودة :المطلب الثالث

 37 الشاممة الجودة إدارة حول أساسية مفاهيمالمبحث الثالث: 
 37 روادها وأهم الشاملة الجودة إدارة تطور مراحل :المطلب الأول

 40 الشاملة الجودة إدارة ماهيةالمطلب الثاني: 
 41 بينهما والعلاقة والإيزو الشاملة الجودة إدارة بين الفرقالمطلب الثالث: 

 44 الخلاصة
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III 
 

 الفصل الثاني:
 ( وواقع تطبيقه في الجزائرISO 9001المواصفات القياسية ) 

 45 تمهيد
 46 ( بنظام إدارة الجودة1001/2015المبحث الأول: علاقة ايزو)

 46 المطلب الأول : المنظمة العالمية للمواصفات القياسية الايزو 
 53 (  1001المطلب الثاني : مفهوم و نشأة نظام إيزو )

 58 (1001/2012المطلب الثالث : إجراءات تطبيق الايزو)
 61 (في الجزائر1000المبحث الثاني: واقع تطبيق نظام الجودة وفق لايزو)

 61 المطلب الأول: جهود الدولة االمتبعة لضمان جودة المنتوجات في الجزائر
 74 ( في الجزائر 1000المطلب الثاني: واقع تطبيق نظام إدارة الجودة ايز و)

 75 (1000المطلب الثالث: حالات عن مؤسسات جزائرية تبنت نظام الجودة ايزو )
 78 خلاصة                                     

 79 خاتمة
 80 قائمة المصادر والمراجع

 ممخص 
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 :الأشكالفهرس 

 

 الصفحة عنوان الشكل الرقم
 11     (ISO 9000) مواصفات سمسمة ضمون حسب الجودة إدارة مكونات 01
 15 الجودة لإدارة الأساسية الأربعة الأنشطة 02
 43 (1001) إيزو بمعايير المستمر التحسين علاقة 03
 51   الايزو مواصفات تطبيق مراحل 04
 61   الجزائر في التقييس نشاط تنظيم 05

 

 

 :الجداولفهرس 

 

 الصفحة الجدولعنوان  الرقم
 21 (ISO 9001 ; 2015) المعيار من أقسام عمى تفسيرية ملاحظات 01
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 المقدمة :

تتعما  بجاودة المنتاوج  قاط إلال متاعلة تتعما  لقد تطورت المواصفات المرتبطة بالجودة بشكل عام من كونياا 
بإصادار مواصافات  سبنظام الإدارة  ي المؤتتة ككل ، وقد أادت ىذه التطورات إلل قيام المنظماة العالمياة لمتقياي

عالمية لأنظمة إدارة الجودة ، وىي تقوم  ي كل مرة بتعاديميا وتنقيعياا ، ثياث نظاام إدارة الجاودة يعتبار مجموعاة 
 ت والعمميات تركز عمل تثقي  تياتة الجودة وأىدا يا .من الإجراءا

كماااا أناااو يتااااعد  اااي عممياااات تنتاااي  وتوجياااو أنشاااطة المنظماااات والشاااركات التجارياااة وىاااذا لتمبياااة متطمباااات 
 اااي كونياااا تياااد   ،وتتجمااال أىمياااة نظاااام إدارة الجاااودة العماااوء وتثتاااين الكفااااءة والفاعمياااة عمااال أتااااس متاااتمر.

،  ياو نظاام يؤكاد لمقياادة ولجميا  الأ اراد العااممين تويات الأداء داخال وخاارج المؤتتاةمتالتثتين وتطوير جميا  
تقاااوم و ااا   (ISO9001/2015)بالمؤتتاااة عاماااة والزباااانن خاصاااة أن جميااا  المباااادئ التاااي تت ااامنيا مواصااافة 

 معايير دولية.

 :ومن ىنا نطرح الإشكالية التالية -

 الإشكالية -/1

  هلللا مللللاهمت م للللايي (ISO9001/2015 ) فلللل اللللل نكا فللللل اللللاا إدا ة ال لللل دة فللللل
 ؟ -مؤممات فل ال زائ 

   اد ج  ن ها م م عة من ال ماؤلات الف عية: -

 ما ىي إدارة الجودة؟ 
 ماذا يعني بنظام إدارة الجودة؟ 
 ما ىي عوقة (ISO9001/2015 )بنظام إدارة الجودة؟ 

  لم ال ة الإشكالية ال ئيمية   مهيا الإ ابة عمى الأمئمة المط  نة  ا  ضع الف ضيات : -

 (1001/2012) تعثير نظام إدارة الجودة بالايزو يوجد. 
 توجد عوقة بين مبادئ نظام إدارة الجودة ومبادئ (ISO9001/2015). 
 يوجد أثر إيجابي لأبعاد نظام إدارة الجودة عمل (ISO9001/2015). 



................... 
 

 ب 
 

 أهمية الد امة: -/2

ياااازو - مو اااوعا ماااان أىاااام الموا اااي  الجااااديرة بالبثااااث  (1001/2012) تشاااكل دراتااااة نظاااام إدارة الجااااودة وا 
  او عان دور إدارة الجاودة  اي المنظماة  والاىتمام ،وخاصة أن الجزانر تعتمد عدة أنظماة  اي منظماتياا،
 خاصة  ي الوقت الراىن ثيث تنصب أىمية الدراتة  يما يمي :

ياادعو المؤتتااات إلاال مواكبااة التطااورات ( 1001) إن الاىتمااام العااالمي الواتاا  بنماااذج إدارة الجااودة اياازو - 
والاىتمام بيذه الأنظمة لمواجية المنا تة وكذا  مان البقاء والاتاتمرار وبالتاالي تاعتي ىاذه الدراتاة  امن 

 ىذا التوجو.

 .وأثره عمل الأداء ( 1001) ة عن واق  نظام إدارة الجودة ايزوإعطاء نظرة شامم -

 أهداف الد امة  -/3

ىناك ىد  رنيتي ليذه الدراتة وىو التعر  عمل مدى قدرة المؤتتاات  اي الجزانار عمال الاتثكم  اي نظاام      
 .(1001/2012)إدارة الجودة من خول تمتمة معايير ايزو

 الماهج الم بع: -/4

 الاعتماد  ي ىذه الدراتة عمل جممة من المناىج من أىميا ما يمي: تم

 وىااو الماانيج الااذي يقااوم عماال وصاا  الظاااىرة و ماان خااول عمميااة وصاا  ثالااة نظااام المللاهج ال يللفل :

 إدارة الجودة و معر ة أىم مبادنو 

 مراثل التطورات التاريخية لنظام إدارة الجودة عامة وخاصة : من خول عرض لأىمالماهج ال ا يخل 

 مااان خاااول تو ااايط لأىااام ماااواطن وعناصااار اخاااتو  و الاشاااتراك التاااي جااااءت بياااا الملللاهج المقلللا ن :

 .المواصفات المتعمقة بالايزو وكذا  بط العوقة بين نظام إدارة الجودة
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 ند د الد امة: -/5

 مو وعية يمكن تمخيصيا  ي الأتي: ىناك ثدود  

أن الثااادود المو اااوعية تااام معالجاااة المو اااوع مااان الجاناااب النظاااري باااالتركيز عمااال مااادى تاااعثير نظاااام إدارة  -   
عماال المؤتتااة باعتبااار ىااذا النظااام ماان أىاام الوتااانل لتثقياا  نظااام عااام لممؤتتااة وتثتاان  ISO9001الجااودة 

 منتجاتيا 

 أمباب اخ يا  الم ض ع -/6

 يمي: لقد تاىمت جممة من الأتباب والدوا    ي إختيار ىذا المو وع ،ومن بينيا المبررات ما   

 المب  ات الشخيية : -1.1

 .يشمل الاىتمام الشخصي  ي مو وع نظام إدارة الجودة وايزو  ي العالم عامة وخاصة الجزانر 
 ، ثيث تشغل ثيزا كبيرا  ي متاري الدراتي خصوصا الف ول المعر ي تجاه ىذا المو وع نظرا لثيويتو

 أني طالبة  ي إدارة الإنتاج والتموين 
  كمااا أن الرةبااة الشخصااية لمخااوض داخاال أعمااا  الأنظمااة ومقرناتيااا قباال وبعااد الثصااول عماال المواصاافة

 (1001/2012)ايزو

 المب  ات الم ض عية:  -2.1

 وتتمثل  ي مجموعة من النقاط أىميا:

 إدارة الجودة  ي التنظيم الإداري يعد أىم ركانز المنظمة لاتتمرارىا  كون مو وع نظام 
 .كش  ومعر ة الدور الأتاتي لمجودة وطريقة عمل تير وثداتو الإدارية 
   الرةبة  ي مدى انتجام الجودة بنظام إدارة الجودة والواق  الميداني ليا وذلاك باالرجوع إلال واقا  المشااري

 المتتجدة ثاليا.
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 الد امات المابقة -/7

 وأىما: (1001/2012)ىناك مجموعة من الدراتات التي تناولت نظام إدارة الجودة وعوقتيا بالايزو  -

   إشاااااااياد المطابقاااااااة مااااااا  معاااااااايير د املللللللة الشللللللل يف نملللللللزا :iso 9001  دوا عاااااااو وأثااااااااره عمااااااال الأداء
(، جامعاااة باااجي مختاااار عناباااة ثيااث توصااامت ىااذه الدراتاااة إلااال النتااانج التالياااة: أن أىااام 2012التنظيمااي،)

ال اغوط المفرو اة عميياا مان الخاارج )ر ا    iso9001أتباب التي جعمت المؤتتات الثوث تتبني نظاام 
ن نزولا عناد رةباة الزباانن(، إجمااع المادراء عمال أن من ثقة الزبانن ،تعزيز تمعة المؤتتة، مجاراة المنا تي

 iso9001مؤتتاتيم ثققت  واند مدركة معتبرة مان الإشاياد ةطات جميا  مثااور الاتاتبيان تباين أن نظاام 
جاراءات إدارة الجاودة، عمااا مكنياا عمال صاعيد المااوارد البشارية. مان شاارح  مكنياا مان توثيا  تياتااة الجاودة وا 

كبياار ماان الماوظفين عماال متطمبااات ىاذا النظااام أثناااء عممياة التنفيااذ إ ااا ة إلاال  مفااىيم الجااودة وتاادريب عادد
ذلااك تاااعد المؤتتااات مثاال الدراتااة عماال تممياا  صااورتيا  ااي التااو  وجعميااا أكثاار اىتماميااا ماان ذي قباال 

 بثاجات الزبانن.

 1001لاياازو: تقياايم واقاا  أداء المنظمااات قباال وبعااد تطبياا  نظاام إدارة الجااودة اد امللة أيللفاد م  ضللل ملل يد 
( ،ماان أىاام 2012دراتااة ثالااة  ااي شااركة الثفاار العراقيااة  ااي البصاارة ، ) -باتااتخدام بطاقااة الأداء المتااوازن

 النتانج المتوصل إلييا :

  نميا الش كة قبا ال بال :

 عدم وجود تياتة وا ثة ومثددة  ي أداء العمل 
  أةمبية العمال لا يكتتبون ثقا ة الجودة 
 وكثرة الأخطاء مما يؤثر عمل الأرباح.رتفاع تكالي  التشغيل ا 

  نميا  اقع الش كة ب د ال بال : 

  تقميل عدد الأخطاء  ي العمل 
 تقميل التكالي  التشغيمية والإدارية م  ارتفاع وا ط  ي الأرباح، تثتن  ي أداء العاممين بتبب العمل 
  جراءات موثقة ومثددة متبقا، اكتتاب أةمبية العمال ثقا ة  الجودةو   أدلة وا 
 .موق  تنا تي جيد مقارنة بالمنا تين 
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 ه 
 

  :متااىمة المواصافات القياتاية العالمياة د املة بلن ال  بلل نملزة ب الل انISO9001  اي تثقيا  وتنميااة 
( ، قام الباثث مان خاول الدراتاة الميدانياة 2012الميزة التنا تية  ي المؤتتات الاقتصادية)بن العربي،
ل شاااايادة وىااااي مؤتتااااة كناااادور الثااااانز عماااا 1000عماااال مؤتتااااة واثاااادة ثاصاااامة عماااال شاااايادة الاياااازو

 .2002تنة  1000/2000ايزو

  من بين أها الا ائج الم  يا إليها :

متااتوى القاادرات التنا تااية وعماال متااتوى التااو  الوطنيااة وثتاال الدوليااة ماان خااول التصاادير لاابعض  تثتاان عماال
 الدول الإ ريقية والعربية

 1000زيادة معدلات الربثية بناءا عمل تبني مشروع الايزو. 
  الإبداع التنظيمي ني بوظيفة البثث والتطوير لتنشيطتع 2012إنشاء مدرية  ي.  
 عقود م  مؤتتات أجنبية راعية لعمميات التكوين لعمال المجم . إبرام 

 

 خطة البنث -/8

أولا  ااي ىااذا البثااث إلاال مقدمااة عامااة جاااء  ييااا ذكاار الإشااكالية أوىميااة ىااذا البثااث وأىدا ااو ومبااررات  تطرقنااا    
دراتااة ىااذا المو ااوع ثاام تطرقنااا إلاال الدراتااات التااي تناولاات نفااس المو ااوع ماا  ذكاار نتانجيااا وأىاام التوصاايات 

 المقترثة.

 : صمينثم قمنا بتقتيمو إلل 

 التطبيقي: يتعم  بالإطار  «الثاالالفيا »أما يتعم  بالإطار النظري  «الفيا الأ ا»

المبنث "، إذ تنتطر   اي مباثث الخاص بالإطار النظري تم تقتيمو إلل ثالث «الفيا الأ ا»  يما يخص    
و  "المبنث الثالث"، أما أتاتيات نظام إدارة الجودة  "لالمبنث الثاا"، يتعم  إطار عام لإدارة الجودةإلل  "الأ ا

 .الأخير من الفصل الأول إلل مفاىيم أتاتية ثول إدارة الجودة الشاممة

بنظاام  (1001/2012)عوقاة الايازو "المبنلث الأ ا"، مبثثاين  للإطار المنيجاي يت امن «الثاالالفيا »    
 ااي ( ISO9000)ث عاان واقاا  تطبياا  نظااام الجااودة و اا  للأخياار تاانتثدوا "المبنللث الثللاال"، أمااا إدارة الجااودة

 الجزانر.
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 تمهيد:

تأأأ تلجودةأأأ مقجمأأألجتممتأأأاجوترتتجتأأأجحجويةأأأتيوتةااجود ا اأأأاجودتأأألجت وة مأأأججمأأألج اجتمأأأجج ت تأأأج ج مأأألجتةأأأجتحج
تخصصجتمججودم  ااجبصفاجخجصأا ج ايةأذجكدألج دأتجودتمأملجودو تألج جودتممألجودتتز أد ج ت واأمج أمقجودتمجمةأاجبأا ج

مأألجظأأاج اأأجمقجودوأأيضج أأ جودط أأمج.ج اتةأأج  جتف أأ لجم أأجلج مويقجودةأأ مقجةأأ مقجودتؤةةأأجحجويمتجةاأأاج ودخمتاأأاج
ودتمأأأأت جل جودخمتأأأأاجداةأأأأتتاجةأأأأ مقجودتؤةةأأأأاجل جودتمظتأأأأاججب أأأأمدجت ةأأأأا ج تطأأأأ ايجودوت اأأأأجحج جو مو  ج تم اأأأأاج

تأج  جودتكجداد ج ودت كلجملجود قح ج ت مادجيغبجحجودوتأز ج تتط بأجحجودةأ د ج ودوتأاجبأي رجودفياأد ج تم اأاجوتمت
 ركهجةتاو أججاتكأ جت خاصأ ججمألجلةجةأاتا ج رتأججودتطجبمأاجد ت وصأفجحج ج ةأبجعج ت ماأدجتتط بأجحجودةأ ق  جكتأجج

جاختصيرججة يو جملجودت و تاجدزةتخمول.
مويقجودةأ مقجودةأأجت اج خجصأاجتأأذجودتطأ يجود ج أأاجمألجتكم د ةاأأجج  تأ جرمأأجج ومجودت ةأىج دأأتجمظأجلج مويقجودةأأ مقج وو

تصأجتح ج ودتألجلد أحجود أم مج ةو أحجودوأجدلجقياأاجصأ ايقجبتأججاوماأىجودتف أ ل جرأكهجودتت اأيوحجودتو  تجحج ث يقجوت
مي حجت ماجحجكثايقج  تجودتؤةةجحجودتوجصيق ج ت جلرلجرأكهجودت أماجحجةأمقجودتمجمةأاج  اأجمقج جةأجحج يغبأجحج

ج ج.ودوتااج جومطزقججت جتبملجلةجةلجملجمظجلج مويقجودة مقج ر جودتيكا ج  تجيغباجودوتز
مظأأأأجلج مويقجودةأأأأ مقجامأأأأملج أأأأبطجكجتأأأأاجويةأأأأيو وحج ودوت اأأأأجحجموخأأأأاجودتؤةةأأأأجحجل جودتمظتأأأأاج كأأأأكوجت  اأأأأمج

جويةيو وحجودخجصاجبجدوتاج جكتججلمىجا تلجبجدوتااجودموخ لج ودخجيةل.
اوتبأأأيجمظأأأجلج مويقجودةأأأ مقججتأأأ جودتفأأأجرالجويموياأأأاجود ماثأأأاج اأأأعجاتكأأأ جتطباأأأدجرأأأكوجودمظأأأجلج  أأأتجةتاأأأذججججج
ةأأأجحج  أأأتجوخأأأتزدجطباوأأأاجمةأأأجط جج  ةت أأأج ج قأأأمجو مومحجلرتاأأأاجرأأأكوجودمظأأأجلجمأأألجو  مأأأاجو خاأأأيق جمظأأأيوجودتؤة

( ج د أأأأيضج(BELGHACHE,2017تموكجةأأأأىجبجياةأأأأجمج  أأأأتجلمو جتوظأأأألجودتؤةةأأأأجحجودتتبماأأأأاجد أأأأكوجودمظأأأأجل
ج:تبج عج رلجثزعجوي جطاجبجدتفجرالجو ةجةااجودخجصاجب كوجودب عجمممجقةتمججركوجودفصاج دت

ج
 :جإطار عام لإدارة الجودة المبحث الأول 
  :أساسيات نظام إدارة الجودةالمبحث الثاني 
  :مفاهيم أساسية حول إدارة الجودة الشاممة.المبحث الثالث 
ج
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 المبحث الأول :إطار عام لإدارة الجودة

ةأأأكاجودت أأأ يجتوأأأمج مويقجودةأأأ مقج ظافأأأاجتتطأأأ يقجدك م أأأججتتط أأأمجودتخطأأأاطجودت كأأألج ودتمظأأأالجودةأأأ  ج م أأألجت
ج ودمج مقجودتلجتبملج  ا ججودومامجت جتفجرالجودة مقج جتتججةو  ججتؤميجم يوج جةتجج

دكدلجتبمجل جمتويدجل تج  تجودتومتجودكيجات تمىجتف  لجودة مقج.قباجل جم فلج  ا ججصفاجودةت دااج قمج
جيك مججملجتب ثمججركوج  تجودممجطجودتجدااج:

ج  ظج ف ج:جومويقجودة مقج لمةطت ججتجرااج-ج

 ةالمطمب الأول : ماهية إدارة الجود

بوأأأأمجودتةأأأأواماجحجتأأأأ جودمأأأأي ججبأأأأملحج مويقجودةأأأأ مقج تب أأأأ يحجكثتأأأأيقجتةأأأأجيمج موياأأأأاج ماأأأأمقجمأأأألجلمباأأأأجحجويمويق
متججظ يحجكت ص اجدتط يجودتتجيةجحجويمويااجخزاجلكثيجتأ جتج أاج أجلجتأ ج جودتج ل م لجتظ يجبةكاجتفجة  وو

جراتىجودتخت فاجبةكاج جل  بجدتفجرالجودتلجتتو دجبإمويقجودت ويمجودبةيااجبةكاجخجصج.تط يجودفكيجويموييجبتفج

ج رمججمتطيدج دتجتويادجودة مق:

 أولا: مفهوم الجودة

 ودتأأألجتومأأأألجطباوأأأأاج  جQualitities جك تأأأاجتةأأأأتماجتأأأأ جودك تأأأاجودزتاماأأأأاج جQualityودةأأأ مقجكتصأأأأط  ج ج
دمظأأيجدأأىجبأأجختزدجة أأاجوتةأأتفجمقجتمأأىجةأأ و جكأأج جودتؤةةأأاجودةأأل ج ميةأأاجصأأز ى  رلجتف أأ لجمةأأبلجاخت أأدجو

 1ودت يم ودوتاا ودتةتتذج غايهج

ي ومرأأججو  و أأاج كأأكوجتأأججل يمهجلرأألجودبأأج ثا ج ودت تتأأا جتوأأجيادج جدت ماأأمجتف أأ لجودةأأ مقجتبأأمجتأأ جوةأأتويوضج
  بت     ج:

ودةأ ذج ودخأمتجحجاةأمجل ج ب م أججرألجودتز تأاجد  أيضجل جدزةأتوتجا ليجل جJoseph Juran  يم أجج ج-1
ج2ت بلجو تاجةجحجتةتخمتا ج

                                                           
 1 محفوظ أحمد،إدارة الجودة الشاملة مفاهٌم وتطبٌقات،دار وائل للنشر،عمان3002،ص23

 الدراركة مأمون،طارق الشبلً،إدارة الجودة الشاملة،دار صفاء للنشر،عمان،3009،ص91
2
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 1 جودة مقجب م ججتتتثاجملجت لجودصفجحجودتتا قجد تمت جل جخمتاجتجج Joseph Jablonski  يد ج-2

 ججودكيجاوتبيجودتؤة جدتف أ لجودةأ مقج دأتج  جتف أ لجودةأ مقجاةأييج  وتأاج Edward Deming  يد ج-3
م ييج تةتتيجدكدل مإمأىجتأ جود أي ييجقاأج جتفصأازحجودتةأت  كا ج مامقج ل جركهجودو وتاجتت ايجبةكاج

بةأأكاجمو ل  اأأعجاتثأأاجكأأاج و أأمجتأأ جرأأكهجودتفصأأازحج أأجتزجتت اأأيوجاةأأتطاذجودتمأأت جل جاماةأأىج اةأأتخمتىج
ج2بةكاجتةتتيجت جلةاجت ةا ج ت ااجوتخجكجودميوي

رججدتةتاجة مقجودوتاج ج ةأ مقجودة مقجب م ججت لجودوت ااجودتلجاتةذجتمو ج Kauro Ishikawaكتجج يد ج-4
ودخمتأأاج ةأأ مقجودتو  تأأجحج ودتةأأ ااج ةأأ مقجودمةأألج ودمظأأجلج ةأأ مقجودتأأ يمجودتأأ يمجودبةأأييج ةأأ مقجو رأأمودج

ج3 غايرج

لمأأىجتأأ جودتز أأظجل جتوياأأدجودةأأ مقجتتوأأممجودة ومأأمج:تأأ جخأأزاجوةأأتويوضجرأأكهجودتوأأجيادجاتكأأ جودمأأ اجججج
مويااج ة  كااج وةتتج ااجب اعجتجاتك ج صيهجملجمو يقج اما باجا خ كجلبوجمجتخت فاجتةتتاج  تجتفجرالجممااج وو

ج غايرج.

 ثانيا:إدارة الجودة 

 ج اأعج أمحجرأكهجوتخاأيقجتأ جوخت دجودكثايجت جودبج ثا ج ودكتجمج  اج بيو جتويادجت أممجيمويقجودةأ مقج-
  مج تأاجودتمظتأاج مألجم ةأفت ججودتألجتوتأاج  أتج  أموعجت اأيوحجةكياأاجمألجلةأ جلبي جودتفجرالجويمويااجود ماثاج

ب أأمدج ةأأيو جت ةأأامجحجةأأجت اجمأألجةتاأأذجتيو أأاجودوتأأاجبجدةأأكاجودأأكيجاتفأأدجتأأذجودت وصأأفجحجودت أأممقجج  لرأأموم جج
متجج دأتج ب أجيرلجتأ جخأزاجتمأمالجودةأ ذج  ودتتفماجتذجيغبجحجودوتز  دأا جممأطج دأتج ي أج جودوتأز جل ج ةأوجمرل  وو

ج4 خمتجحجتجات قو جج

:  ج  اجت جودت صفجحجودتلجت ممجتةت  اجتأ جودومجصأيجل جودتتط بأجحجو ةجةأااجودتألجلجودة وتعرف إدارة ا
اةتممج  ا ججمظجلج مويقجودة مقجودةجت اجملجودتمظتجح ب اعجا ميجتةت  اجت جودتتط بجحج وييةجموحجودتألجت أممج

تطبادجركهجودتتط بجحجم أ جتجرااجودخصج صج ودصفجحجودتلجاةمجت ميرججملجلمظتاجودة مق  دكمىجتجا ممجكافااج
ج5ايك ج  تجتججر جتط  مج دا ج  تجودكافااجودتلجاتلجب ججت بااجودتتط بجح 

                                                           
 خالد بن سعد،إدارة الجودة الشاملة، تطبٌقات على القطاع الصحً ،مكتبة الملك فهد،الرٌاض، 9110،ص00

1
 

 حضٌر كاظم حمود ،إدارة الجودة فً المنظمات المتمٌزة ، دار الصفاء النشر والتوزٌع، عمان ط9، 3001 ،ص 30. 39
2
 

03خالد بن سعد مرجع سبق ذكره، ص 
3
 

 محمد عبد الوهاب العزاوي،إدارة الجودة الشاملة ،دار صفاء للنشر والتوزٌع ،الأردن ،3002م،ص07
4
 

 نزعً عز الدٌن فاطمة الزهراء،الملتقى الوطنً بعنوان إدارة الجودة الشاملة وتنمٌة المؤسسة،المملكة العربٌة السعودٌة،ص22
5
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:   أتجلم أأججودف ةأفاجويموياأأاجد تمظتأأاجودتألجتأأميلجتأأ جخزد أججت ماأأدجكأأاججتعرفهااا منظمااة الجااودة البريطانيااة
ج1و تاجةجحجودتةت  لج ككدلجت مادجلرمودجودتةي عجتوج 

تجلم ججود ةا اجودتلجتمويجب ججودتمظتاجدتط ايجمج  ات جج تي مت جج   و ججودتمجمةلج  أتج:   تعريف أوكلاند
ج2مطجدجودوتاجككا 

   اأأأىجموأأأيدجودةأأأ مقج  أأأتج:ة ةأأأ اجتأأأ جودوت اأأأجحج ودتيو أأأاجودتأأألجتت أأأت جتةت  أأأاجتأأأ جودت أأأجلج و مةأأأطاج
 جودمظأجلج أمم جكةأ  جلةجةألجتأ جود ي يااجيمتجججودتمتةأجحج ممأججدتةأت لجودةأ مقجودتط أ م ملجمظأجلجودةأ مقجودت

جودةجتاجد تؤةةاج ج تتو دجبةتاذجتيو اجم يقج اجقجودتمت جج.

كتججاتك جو تبجيج مويقجودة مقجب م أججمظأجلجتتفج أاجماأىجتةت  أاجتأ جودومجصأيجتكأ  جت صأ تىجودم ج اأاج بأجيقج
جقمجتةتاجتججا ل:جلعناصر   جتمتةجحجتطجبماجدت وصفجحجودة مقجودتط  با ركهجو

ج صج ت وصفجحجودة مقجودتط  باج ودتلجتلجت مامرججوةتمجموج دتج جةجحج ت قوجحجود ب    ةاجةاجودة مقجخصج.1
جودتلجت و ججودتؤةةا  ركوجاتثاجةجممجودتمخزحجملجمظجلج مويقجودة مق.

تخت أأأأأأأأدجودوت اأأأأأأأأجحج جودةأأأأأأأأاي يوحجويمتجةاأأأأأأأأاجودتأأأأأأأألجتأأأأأأأأتلجمأأأأأأأألج أأأأأأأأ  جودتوأأأأأأأأجاايجودت أأأأأأأأممقج ودت وصأأأأأأأأفجحجج.2
خمولجودتأأأأأأأأ ويمجودتتج أأأأأأأأاج ويتكجماأأأأأأأأجحجودتتأأأأأأأأ ميقج ودتأأأأأأأألجتتمجةأأأأأأأأمجتأأأأأأأأذجتتط بأأأأأأأأجحجودةأأأأأأأأ مقجودت    اا بجةأأأأأأأأت

جودتةت مما  اةتتجكدل:بوت ااجت  ااج توجدةاجودتمخزح
جودتمتةجحجودم ج ااج رلجتخيةجحجودمظجلجودتلجتممت ججودتؤةةاجد  ب  .ج.3
اأأاجودمظأأجلجاكأأ  جتأأ جخأأزاجمظأأجلج  جت ماأأمجتأأملجوةأأتةجباجود بأأ  جدمظأأجلج مويقجودةأأ مقجكومصأأيج أأي ييجدتفوج.4

ودت كاأأاجودوكةأأااجودأأكيجا أأممجقأأميقجةأأ مقجودتمتةأأجحجودتممتأأاج  أأتجت باأأاجو تاجةأأجحجود بأأ  ج تويمأأاجميةأأاجودي أأجج
ججدماى.
 بأأكدلجمأأإمويقجودةأأ مقجت أأمدج دأأتج ي أأج جود بأأج   ج اوتبأأيج خأأيجم أألجتيكأأ ج  أأتجودةأأ مقجودتميكأأاجتأأ جطأأيدجج

لخيلجم لجتب عج  جودت ةا جودتةتتيجملجودتمتةجحج ودوت اجحجويمتجةااجودة دجمةباج دتجودتمجمةا   ت جة اج
 3  تج مجودة و .

 
                                                           

 محمد الصٌرفً،إدارة الجودة الشاملة ،مؤسسة حورس الدولٌة للنشر والتوزٌع ،الإسكندرٌة،3007م،ص72
1
 

  خضٌر كاظم حمود،المنظمة الدولٌة للتوحٌد القٌاسً الإٌزو ،دار صفاء للنشر والتوزٌع ،عمان ،3090م،ص19
2
 

 بوحرود فتٌحة،إدارة الجودة فً المنظمات الأعمال النظرٌة والتطبٌق ،دار المسٌرة للنشر والتوزٌع والطباعة،عمان ط3092،9م،ص ص 2252
3
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 المطمب الثاني: أنشطة إدارة الجودة 

ج1ت ج:تت ت ج مويقجودة مقجتةت  اجت جو مةطاجلرج-
 خطيط الجودةت .1
حجويمتأأأججج ودتأأأ ويمجبتومأأأتجت ج دأأأاجودتمبأأأؤجبأأأجدة مق ج اةأأأتاجكدأأألجت ماأأأمجلرأأأمودجودةأأأ مقج ت وصأأأفجحجةأأأاي يو   

ج:تم ججتجا لجججود ي يااجد  ص اج دتجلرمودجودة مقج ت جخزاجتةت  اجت جودت جتمككي
 مومجويمويقجد ةاجةاج و رمودجودتيتبطا جبجدة مق   
 جت مامجوت تاجةجحجودخجصاجبجدوتز ج بجقلجو طيودجودتوماا. 
 جت  ا جودت جلج تخطاطجودةاي يوح. 
 ج صيجودت ويمجود ي ياا. 
 .)ذجتخططجودة مقجودخجصجبجدتمتةجحج)ة وجج خمتجح   

 الضبط أو التحكم في الجودة .2
جبتومتجت مادجتتط بجحجودة مقج تمفاكرج  اةتاجكدلج:ج-ج

 جت  ااجودة دج ميوةاجودت اط. 
 جودب عجودتط اي ودتصتال. 
 جويمةج ج جوتةت زا. 
 .ودت كلجملجودف زح...ودخ 

 ضمان الجودة  .3
ج اةتاجكدل:ج مويقجودة مقجايك ج  تج  طج جودثماجب  جتتط بجحجودة مقجتت مماجملجودتؤةةار جة  جت ج جج-
 ودتمت ج؛جوتةتومومجد  ص اج  تجودثماجخزاجودوت اجحجويمتجةااجودتخت فاج جم يقج اجق 
 جتتجبواجتط يجوت تاجةجح. 
 .تيوةواجودة مق 
 2: تحسين الجودة .4
جمادجتتط بجحجودة مقجت جخزاج:بتومتجتط ايج تمتااجودمميقج  تجت ج-

 قاج جي ججودوتاا 
 ت مامجتؤةيوحجودتتجبواجودخجصاجبجدةاي يوحج ودتمتةجح 
 جودتيوةواجودموخ اا جتيوةواجةاجةاجودة مقج لرموم ج. 
 .تخططجت ةا جودة مق 

                                                           
 بوحرود فتٌحة،إدارة الجودة فً المنظمات الأعمال النظرٌة والتطبٌق ، مرجع سبق ذكره، ص ص 29-22.

1
 

.29ص  ،هنفسلمرجع ا 
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 (ISO 9000) مواصفات سمسمة ضمون حسب الجودة إدارة مكونات(: 10) رقم لشكلا

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 (source) ; Bernard Froman, jean-Marc Gey et fabrice Bonnifer , Qualité Sécurité-

Environnement ; construire un systéme de de management integré, afnor, Paris, 2002, P14. 

 إدارة الجودة

 سٌاسة وأهداؾ الجودة

 تخطٌط الجودة

 تحسٌن الجودة

 إرضاء  متطلبات كافة الأطراؾ ذات المصلحة

 

 

 نظام إدارة الجودة
 ستنظٌم + سٌرورة +موارد + مقاٌٌ

 أهداف الالتزام بمتطلبات الزبون لمنتوج ما

 ضمان الجودة
اعطاء الثقة داخلٌا 

 وخارجٌا
المقاربة النظامٌة 

للحصول على الثقة بما 
ٌتوافق واحترام اهداؾ 
الجودة +التوثٌق+ تدقٌق 

 الجودة

 السٌطرة على الجودة
 احترام متطلبات الجودة
 التحكم فً السٌرورات
 ق()الأفراد+الوسائل +الطر

 فً كل مرحلة من دورة الحٌاة

 مطابقة المنتوج الثقة من خلال المطابقة

 إرضاء الزبون + إرضاء الإدارة
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 المطمب الثالث: وظائف إدارة الجودة
كفأأأج قجو مو جود أأأأجمدجد تمظتأأأأجحجم يوجلةجةأأأأاججمأأأألجتيصأأأا جمج  اتأأأأىج ججTQMت وأأأمج مويقجودةأأأأ مقجودةأأأجت اج

ويمةجمااجودتخت فاجةأ و جويمتجةاأاجل جودخمتاأا ج تأ جودةأمايجبجدأككيجل جودبمأج وحجودفكياأاج جودف ةأفااججودتألجتأيتك ج
 دا ججتةواجت جودة  داجبتكج جل جتةوتجودتمظتجحجودتخت فاجت تتجمجرأكهجودبمأج وحجويموياأاج ودتمظاتاأاجتأ جلةأاج

ج1جحج اتك ج ايومجلرلجود ظج دجودتلجتةوتجدت مام جج مويقجودة مقجبتججا ل:ودم  ضجبت لجودتمظت
مأإ ججglobal markeplaceمألجظأاجودتفأجرالجودةماأمقجد تةتتأذجويمةأجملج خص صأججبأي  جظأجريقجودو دتأاج -0

ودةأأ مقجتوتبأأيجتفتأأجرجلةجةأألجمأألجودتصأأميجد تمجمةأأاجودم داأأاج جت ماأأدجودتكجمأأاجودةأأ قااجودتز تأأاجد تمظتأأجحج
اأأا ج ودةأأ مقجب أأكوجودةأأ  جتوتبأأيجودةأأزرجودتمجمةأألجودأأكيجامب أألجل جامتمأأ  جبأأج مو جويمتأأجةلجل جودخأأمتلجودتوم

جدت مادجوتةتميويج وتةتتيويجملجمةجطجحجو  تجاجودةجياا.ج
 تةجرلجملجت مادجتؤةيوحجلةجةااجاتلجودت كامج  ا جج رل:ج -2

  ت ةا جودتةت لجودتوجةلجد فيمج ودتةتتذج  تج مجة وStand of living 
 مت جودتةجيقجودتصمايااجملجظاجودو دتاجTrade/ export grouth 
 .تط ايجودتاجما جوتةتثتجيااج ودت ةذجملج مةج رج 
 اجمقجويمتجةااج ت ةا جلبوجمرججود جمما.جج  

 تصأأوامجلرتاأأاجم يرأأججمأألجتطأأ ايجودتمتةأأجحج ت ةأأا جججودتتطأأ يقودت ةأأ ججودتةأأتتيجمأألجوةأأتخمولجودتكم د ةاأأجج -3
 ودتيومجتممات ججد تةت  كا جود جداا جل جودتيتمبا .جودخمتجح

وتةأأتخمولجو تثأأاجد طجقأأجحججودبةأأيااج تطأأ ايج تكجمجت أأججود جممأأاجمأألجت ةأأا جو مو جويمتأأجةلج تصأأوامج تأأ ثايج -4
مت رأأجج م   أأ ججبجدةأأكاجودأأكيجا مأأدج ةأأ جتجحجمج  أأاجمأأألجودتطأأ ايج قأأمجبأأي جكدأألجبةأأكاجة أألجتأأ جخأأأزاج

 ت  ججتذجودم لجودبةيااج وةتثتجيجطجقجت ججبجدةكاجو تثا.ودتمظتجحجوداجبجمااج توج
وتةأأتخمولجود أأجمدجيبوأأجمجودتأأميامج ودتطأأأ ايج ت ةأأا جبأأيوت جودتطأأ ايجكتأأججرأأأ جود أأجاجمأألجكأأاجتأأ جوداجبأأأج ج -5

  لدتجماجج اعجتلجو تتجمجص يجتخت فاجملجركوجودتامو جتم ج:ج
 .ودتمةادجملجتةجتحجو  تجاجودتخت فا 
 ودتميابااجملجتةجتحجودم  اا.ودبيوت جودتط ايااج  

                                                           
 1 خضٌر كاظم حمود  ،إدارة الجودة وخدمة العملاء، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع عمان ،3003،ص ص 27520
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 ودماجلجبتةةاذجودوجت ا جملجتتجيةأاج أدجودتصأيدججempowermentوتخأجكجودمأيويجمألجودتةأجتحجودتتو مأاجج 
 بت ةا جو مو ج تط ايجودم  اا.

 ودتيكا ج  تجودماجمقج لرتات ججملجتخت دجودتةجتحجويمتجةااج ودخمتااجLedership at all levels1.ج 
 رتاأاجودوتأاجودةتأج لودت كمج  أتجلTeamwork مبأكجودم  أاجودفيماأاجمألجتخت أدجتةأجتحجو مو جويمتأجةلجج 

 ودخأأمتلج تيصأأا جةأأباجوتةأأتفجمقجتأأ جودم  أأاجودةتج اأأاجمأألجودوتأأاج تكأأيا جو بوأأجمجود جممأأاجمأألجوةأأتثتجيرجج
 بةكاجموجا.

د طماأأأا(جل جودتوأأأجاايجودماجةأأأااجو تتأأأجمجودتوأأأجاايجودماجةأأأااجةأأأ و جودتوأأأجاايجودصأأأمج ااجل جودتوأأأجاايجويق اتاأأأاج)و -6
كتتط بأأأأجحجلةجةأأأأااجمأأأألجقاأأأأج جكفأأأأج قجو مو ج مج  اتأأأأىج وترتتأأأأجلجبةأأأأكاجلةجةأأأألجمأأأألججISO9000ودوجدتاأأأأاج

ود صأأ اج دأأتجتةأأت اجج جداأأاجتأأ جودةأأ مقجةأأأ و جتأأججاتو أأدجما أأججبجدتصأأتالجد تمأأت جل جودخمتأأاجل جو مو جودأأأكيج
 جودتأأأيومجومةج رأأأججدكأأألجتمةأأأةلجتأأأذجتتط بأأأجحجويةأأأبجعجاةأأأت مدجت ماأأأدجوتدتأأأ ولجبت أأألجودت وصأأأفجحجل جودتمأأأجا

 و تثاجد جةجحجودتةت  كا .
توتبيج مويقجودة مقجودةجت اجتمخزجلةجةاججملج اجمقجودمأميقجودتمجمةأااجد تمظتأجحجودتخت فأاجتأ جخأزاجوةأتتيويااج -7

ودخجيةااج ودتةأجرتاجودت ةا جملجودة مقجد تمتةجحج ودخمتجحج و ميومج ودوت اجحج ودتفج اجودتةتتيجتذجودبا اج
 ملجت مادجتتط بجحجودتةت  كا جود جدااج ودتةتمب ااج  تج مجة و .جججج

ودوأأزجج اأأعججCorrectiveبأأمتجتأأ جججPreventionودتيكاأأ ج  أأتجودأأم يجودي اةأألجودأأكيجا وبأأىجم يجود قجاأأاجج -8
 ججل جتأؤميجبةأكاجكباأيجل جتتجبواجو مو ج وتخجكجويةيو وحجود قج ااجقباجتفجقلجوتم يومجحجملجو مو جتأ جةأ م

دتم اصجودتكجدادجودمجتةاج أ جويةأيو وحجود قج اأاجودتصأ ا ااج)ودوزةاأا(ج ودتألجغجدبأججتأججتكأ  جك فت أججلكبأيج
 بكثايجت جودتكجدادجود قج ااجتوتبيجت جلكثيجود ةج اجواةجبااجملجتيصا جم يج مويقجودة مقج ت مادجلرموم ج.

 تخططأأجحجودةأأبمجودمتاةأأاججControl Chartيو طجودتيوقبأأاجوةأتخمولجود ةأأج اجوي صأأج ااج بةأأكاجخأأجصجخأأ -9
Cause-effect digramككدلجت  ااجبجيتا ج Pareto analyis غايرججتأ جو ةأجدامجوي صأج ااجودتألجج 

تةجرلجبةكاجمج اجملجت مادجكفج قج مج  ااجو مو جملجودتةجتحجويمتجةااج ودخمتااج ت ماأدجكفأج قج مج  اأاج
متجةاأاج ودخمتاأاج ت ماأدجو رأمودجودتألجتةأوتجدت مام أججودتمظتأجحجوتقتصأجمااجبةأكاجو مو جملجتةجتحجوي

 رجمد.
تجت مدجلرموم جج ود ظأج دجو ةجةأااج بج ج مويقجودة مقجودةجت اجتتججتةميجويةجيقج داىجملجركوجودة  ج ججججججججج

جمدأاجبأا جو طأيودجودي اةأااجمألج تجتأ جخأزاجبمأج جثمجمأاجتمظاتاأاجقج تأاج  أتجلةأج جودثمأاجودتتب ودتمجطىجب جج
جودوت اجحجويمتجةااج ودخمتاا.

ج
ج

                                                           
 21527ص ص ،مرجع سبق ذكره ،خضٌر كاظم حمود  
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 المبحث الثاني :أساسيات نظام إدارة الجودة
  جتطبادجمظجلج مويقجودة مقج  تج ت اجحجودتؤةةاج اوأمجتأ ججلرألجو ةجةأاجحجودتتو مأاجب مظتأاج مويقجودةأ مقججججج

تج:تجراأأاج تيو أأاج لرتاأأاجتطباأأدجمظأأجلج مويقج ودأأكيجةأأ دجمتطأأيدج داأأىجمأألجرأأكوجودتب أأعج تأأ جخأأزاجودت أأمعج  أأ
جودة مقج ودتط مجودثجدعجتتط بجحجمظجلج مويقجودة مق:

 :ماهية أنظمة إدارة الجودةالأولالمطمب 
جةمتويدج  تجتجرااجلمظتاج مويقجودة مقجت جخزاجتويادج تبجمئجلمظتاج مويقجودة مق:ج-ج

جتعريف أنظمة إدارة الجودة أولا:
ظجلج مويقجودة مقجودتتكجتاجلتجلجودتتج مج ودصوجمجودتلجت وة  ججم اجودوجدلجودثجدعج ممجتوجت  ججبملجودتبةايجبمجججج

تذجم اجودوجدلجودتتممل جب اعجلصب جو تأيجاتط أمجت وة أاجرأكوجودت قد  اأعجتةأتيطجرأكهجو خاأيقجتأ وميجتوأجاايج
وأأجاايجبأأمتجتأأ جودخاأأيوحجودمماتأأاجد تمةأأ حجاي أأتج م أأججودتةأأتثتي   جب اأأعجتؤو يرأأججةأأ جموحجتؤكأأمجتأأ وميجت أألجودت

ودتلجكجمحجتتط مجممطجتطجبماجودت وصفجحج  تجودتمتةجح بصيدجودمظيج  ج جداجودتمةأ ق ج  تأزج  أتجتةأ ااج
ج1.ت تت ججكإ ملجم اجودوجدلجودثجدعجملجودمخ اجبصجميوت جج دتجلة ودجودم اجودتتممتاجملجودوجدل

ل جتأمظلج ت اجت أجج تأمبايجب وةأطت ججودتمةأجقج و دااجودتلجتةتطاذجج اتك جتويادجلمظتاج مويقجودة مقجب م ج:ججججججج
جت ويمرججكلجت مدجودة مقج ت ةم ججبةكاجوقتصجميجملجكجماجو مةطاجودتلجتم لجب جج ج.

كتججتويدجب م جج:جت وميجت لجودتوجاايجودتةجيج دا أججتأ جخأزاجم أصج تبمألجختةأاجلةأجدامجمألجودتمظ تأجحجججججج
ةأأأ  مجو  اجرأأأ ج أأأ طججم يقجيل جةجةأأأاجت جج ةماأأأمقجمأأألجلةأأأجدامجتطبامجت أأأج جو ةأأأ  مجو ويموياأأأاجقماتأأأاجمأأألجل

ودتأأأجا ج ودثأأأجملج مويقجودةأأأ مقجودتتكجت أأأاج ويةأأأجمقجودك اأأأا ج ودثجدأأأعجودصأأأاجماجودفج  أأأاجودك اأأأا ج و ةأأأ  مجوديوبأأأذجرأأأ ج
جو مةطاجودت ك تاجبجدت جةبا ج و خايجاتو دجبجدتكجتاجودك لجد ت ظاد.

جلج مقجتصط  جحجملجتةجاجت وصفجحجلمظتاج مويقجودة مقج ركهجودتصط  جحجرل:مةتخمج-ج
ر جودتصط  جوديةتلجودتوأيدجم داأججب مأىج:جود اكأاجودتمظاتألج جويةأيو وحج ودوت اأجحج ودتأ ويمجج:نظام الجودة-1

جودز تاجدتطبادج مويقجودة مق.
ج مباجحج مويقجو  تجا.جر جودتصط  جودمويججوةتخموتىجملجود  اجودا تاا: نظام الإدارة-2
رأأ جودتصأأط  جودأأكيجاةأأتخملجمأألجودتوباأأيج أأ جويمويقجمأألجودتمظتأأاج مأأمتججاكأأ  جودتيكاأأ ج: نظااام إدارة الجااودة-3

   تجو مو جودك لجد تمظتاجتيتبطججب رموم ججتةجهجودة مق.

                                                           
محمد عوض الترتروي وآخرون : إدارة الجودة الشاملة فً المكتسبات ومراكز المعلومات الجامعٌة ، دار الحامد ،عمان ،ط3007،9،ص10
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جر جمةج ىجملجتة اطجود   ج  ت:جج9999 دواجودةبمج يو جوةتخمولج مويقجودة مقجوتا  جج-
 دصفجحجودتةتيكاجبا جمظجلجودة مقج مظجلجويمويق.و 
 ودفأأأي جقأأأجحجمأأألجو رأأأمودج ودمتأأأج  جبأأأا جمظأأأجلجودةأأأ مقج مظأأأجلجويمويقجودتأأألجتوكأأأ جمأأألج مأأأ اجتخت فأأأاجتأأأ ج

تأ جج14999اخت دج  ج مويقجودبا أاجتتأثزجبأجتا  ج9999ودتطباد جمتثزجمظجلج مويقجودة مقجتثزجبجتا  
 مظجلجويمويقجككا. اعجبا اجتطبادجكاجتم تججت حج

جلجودةأأأ مق جودتأأألجتثبأأأحج مأأأمجرأأأ جةتاأأأذجو مةأأأطاجودتخططأأأاج ودمظجتاأأأاجودتأأألجتمفأأأكج أأأت جمظأأأج:تأكياااد الجاااودة -4
  جدت مايجودثماجودكجمااجبج جودكاج جقمجل متجبتتط بجحجودة مق.ود جةا

جمجدكاج جاتك جل جاك  ج ت ااج تمت جججج تمظتاجل جليجت دافاجتم ج.
ةتاذجو مةطاجودتتو ماجب ظافاجودتؤةةاجودتلجت ممجةاجةاجودة مق جو رمود جودتةؤ داجحججرل جإدارة الجودةج–5

جج. تطبام ججت جخزاجتخطاطج  بطج ت كامج ت ةا جودة مقج ت جمظجلجودة مقج
ج:1(92)جكتججر جتبا جملجودةكاجيقلج-

 .الجودة لإدارة الأساسية الأربعة الأنشطة( 12) رقم الشكل

ج

ج

ج

ج

ج

ج
ج

 ج و أاجد مةأيج ودت  اأذ جو يم   تأج ت تمج بأمجود رأجمجودوأ و ي:جلمظتأاج مويقجودةأ مقج ودبا أا جمويج جج:المصدر
ج.42صج 2995ج 2ط

                                                           
محمد  محمد إبراهٌم : إدارة الجودة من المنظور الإداري مدخل إداري متكامل، الدار الجامعٌة ، الإسكندرٌة، 3001، ص99.

1
 

QM 

QI 

QAQP 

QC 

I 

   I ججودج(تفتاشجInspection) 
QC جج(بطجودة مقج qualitycontrol) 
QP ج (تخطاطجودة مقجquality planning) 
QA جج(ت كامجودة مقجqualitty assurance) 
QL جج(ت ةا جودة مقجqualityimprovement) 
QM جج(مويقجودة مقج quality management) 
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 1بحيث: p.d.c.aإن الأنشطة الأربعة الأساسية لإدارة الجودة لها علاقة مباشرة مع دورة التحسين المستمر  -

 دفمااجودز تاجدلإبمج جبتتط بجحجودة مق.ايك ج بطجودة مقج  تجخط قج)لمة (:جودماجلجبج مةطاجو 

 .ايك جتخطاطجودة مقج  تجخط قج)خطط(:جخططج رمودجودة مقج ودوت اجحجودز تاجدت مام ج 

 ايكأأ جت كاأأمجودةأأ مقج  أأتجخطأأ قج)ت كاأأم(:جد ت كأأمجماتأأجج كوجقأأمجمفأأكحجتث تأأججخططأأح جكأأج جمظأأجلجة متأألج 
 موجت جوملجت بلجلرموملجتةجهجودة مق.ج

 ودة مقج  تجخط ق)لموا(:جدت ةا جمظجلجة متل. ايك جت ةا ج 

 :2105إصدار ISO9001المبادئ التي يقوم عمى أساسها نظام إدارة الجودة : ثانيا

امصأأمجبتصأأط  ج تبأأمل  دتجتف أأ لجودمج أأمقجل جودمظياأأاجل جودتوتمأأمجو ةجةأألجودأأكيجدأأىجتأأ ثايجكباأأيج  أأتجكافاأأاججججج
تةت  أاجتأ جودمأالج ودم و أمج ودتوأجاايج ودتوتمأموحجو ةجةأاا ج رألجت مادجةل جتج جلتجج تبجمئج مويقجودة مق جرلج

بتثجبأأاجلةأأج جيمويقجودةأأ مقج جتأأ جخأأزاجت ةأأا جلمو جودتمظتأأاج ج رمأأججةأأ دجمتطأأيدج دأأتجودتبأأجمئجودةأأبواجدمظأأجلج
 2كتججا لج:2915:9991 مويقجودة مقج ا  

ججالتركيز عمى العملاء: -10

حجودوتأأز ج ودةأأولجدتةأأج  جت قوأأجت لج  اأأعجاأأتلجت ماأأدجو مو جودتةأأتمولجاأأمصجرأأكوجودتبأأملج  أأتجت باأأاجتتط بأأجججججج
 مأأمتججت صأأاجودتمظتأأاج  أأتجثمأأاجودوتأأز ج و طأأيودجودتوماأأاجو خأأيلج ت أأجمظج  ا أأج ت جخأأزاجم أألجوت تاجةأأجحج

جود جدااج ودتةتمب ااجد وتز ج  ت جم  مجركوجودتبملجتججا لج:

ج اجمقجي ججودوتز .-

ج.جت ةا ج ت جودوتز -

جت ةا جةتواجودتمظتا.-

                                                           
23-29ره، صمحمد عبد الوهاب العزاوي: مرجع سبق ذك 
1
 

 .3محمل من الموقع الرسمً للمنظمة العالمٌة للمعاٌٌر ص 3092: 1009مستند عن مبادئ اٌزو  -9
(http//www.iso.org/iso/fr/pub100080.pdf) 

قاسم ناٌؾ علوان ، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإٌزو1000:9002 ،دار الثقافة للنشر، عمان، الأردن،3002، ص30. 
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ج اجمقجودتباوجحج  صت ججملجودة د.-
امأأ لجودماأأجما  جبت ماأأمجود أأمدج ودت ةا أأجح ج خ أأدجودظأأي دجودتز تأأاجودتأألجاةأأجيلجما أأججودت ظفأأ  ج القيااادة:-12

ج ت اجت أأجج ت ويمرأأججدت ماأأدجلرأأموم جدت ماأأدجلرأأمودجودةأأ مقجمأألجودتمظتأأاجتأأ جت و تأأاجوةأأتيوتةاجت جج ةاجةأأجت جج ج 
جت جم و مجركوجودتبملج: ج

ج اجمقجودكفج قج ودفج  ااجملجت مادجلرمودجودة مقجملجودتمظتاج-
جت ةا جودت وصاجبا جتخت دجتةت اجحج  ظج دجودتمظتاج-
جتمةادجلم اجدوت اجحجودتمظتا-
جتط ايج ت ةا جقميقجودتمظتاج جت ظاف جج  تجت مادجودمتج  جودتت قوا-
كفج ج ودتتتية مو تجةتاذجتةت اجحجودتمظتاجلتأيوج أي ياجج ج تأ جودت ألجاومجودت ظف  جو إشراك العاممين: -13

و تأأيوت لج وت تأأيودجب أألج جتتكاأأم لج ت ةأأا جت أأجيت لج جتةأأجيكت لجمأألجت ماأأدجلرأأمودجودةأأ مقجمأألجودتمظتأأاج تأأ ج
جلةاج مويقجودتمظتاجبفج  ااج كفج ق دتو ا جقميت جج  تجخ دجودماتاج تممات ج ج ت جم و مه:

جرمودجودة مقجد تمظتاجت جقباجت ظفلجود كجداج ج اجمقجود جم جدت مادجم لجلم اج -
جكتججل جت جبا جم و مهجتةجيكاجلق لجد ت ظفا جملجودت ةا -
جت ةا جودتمتااجودةخصااج ودتبجميقج ويبموع-
جت ةا جي ججودت ظفا ج-
كفأج قج موجداأاج مأمتججاأتلججاتلجود ص اج  تجمتج  جتتةماج اتك جودتمبؤجب أججبةأكاجلكثأي منهجية العمميات: -14

جم لجو مةطاج ج مويت ججكوت اجحجتتيوبطاجتوتاجكمظجلجتتتجةلج ج ت جم و موجركوجودتبمل:
جقميقجلكبيج  تجودتيكا ج  تجودوت اجحجودي اةااج ميصجودت ةا -
جت ةا جو مو جت جخزاج مويقجموجداجد وت ااج وتةتخمولجو تثاجد ت ويمج-
جتجثماجلص جمجودتص  اجملجوتتةجدج جودفوجدااج جودكفج قميصاجد تمظتاجد  فجظج  -

اوأمجودت ةأا ج أي ياججد تؤةةأاجد  فأجظج  أتجتةأت اجحجلمو  أججود جداأاج ج وتةأتةجباج يجتبأأجا ججالتحساين: -15
ملجودةاجدجودموخ لج جودخجيةلج ج خ دجميصجةمامق ج اوتتمجمةجرجودتؤةةاج  تجوديغبأاجودتةأتتيقجمألجودت ةأا ج

جركوجودتبمل:ج  ت جم و م
جت ةا جلمو جودوت ااج ج جودمميقجودتمظاتااج ي ججودوتز ج-
جت ةا جودب عج ت مامجو ةبجمجودةكيااج جت ا ججويةيو وحجود قج ااج ودتص ا اا-
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ج اجمقجودمميقج  تجت قذج ت وة اجودتخجطيج وةت زاجودفيصجودموخ ااج ودخجيةاا-
ج اجمقجة  مجوتبتكجي-
 ناء عمى الأدلة :اتخاذ القرارات ب -16

  ج ت ااجصمذجودميويجتوممقج تبملجل اجمجج  تج ملجوداما  ج غجدبججتججاتلجتفةايجودباجمجحجبةكاجةخصلج ج جت ج
ودت ألجم ألجودوزقأأاجبأا جودةأأبمج ودمتاةأاج ودو وقأمجودت تت أأاجغاأيجودتمصأأ مقج جتأؤميجودمأيويوحجودتةأأتممقج دأتجت  اأأاج

جاج ودثماجملجوتخجكجودميويوحج ت جم و مجركوجودتبمل:و مداج ودباجمجحج دتج اجمقجودت    ا
جت ةا ج ت اجحجصمذجودميوي-
جت ةا جتماالجلمو جودوت ااج ودمميقج  تجت مادجو رمودج-
جت ةا جودكفج قجودتة ا ااج ودفوجداا-
ج اجمقجودمميقج  تجتيوةواج ودت ميج ت اايجو يو ج ودميويوحج-
جوحجودةجبماقميقجودمميقج  تج ثبجحجموجدااجودميويج-
اؤثيجلص جمجودتص  اج  تجلمو جودتمظتا ج ات مأدجو مو جودتةأتمولج مأمتججتأمايجودتمظتأاجإدارة العلاقات : -17

ج زقت ججتذجةتاذجو طيودجودتومااجت جلةاج اجمقجت ثايرجج  تجلمو  جج ج جت جم و مه:
جلص جمجودتص  ات ةا جلمو جودتمظتاجت جخزاجو خكجبوا جوت تبجيجودفيصج ودتو قجحجت ج-
جم لجو رمودج ودمالجت جقباجلص جمجودتص  ا-
ج مويقجة ةاجودت يامجبةكاجلم اجد تج جتممدجتةتميجد تمتةجحج جودخمتجحج-

متأأ جودت أألج  أأتجةتاأأذجودتمظتأأجحجل جتةأأكاجرأأكهجودتبأأجمئجودةأأبواجلةجةأأجج تم ةأأججمأألج مويقجودةأأ مقج مأأمج 
جتبجمئجتت ومدجتذجتبجمئج مويقجودة مقجودةجت ا.تممالجخمتجت جج تمتةجت ج ج اتبا جدمججل جركهجود

 :9110فوائد نظام إدارة الجودة إيزو  :ثالثا
تمفدجودتمظتاجودوجدتااجد توجاايجلكثيجت جت ا  جةأج اجكأاج أجلج  أتجت ةأا جلمو جودةأيكجحجمألجةتاأذجلم أج ججججج

تأأ ودلجابأأا جكاأأدجتةأأج مجودتوأأجاايجودوأأجدلج  تةأأج مرجج  أأتجودت ةأأا جودتةأأتتيج جتمأأمالجودف و أأمجود مامأأاج جودةأأم اجود
ج1(جودتمظتجحج تججتممتىجت جمؤومج:9991ودوجدتااج) ا  ج

جودتم ااجت جودتمتةجحجودتواباج ودتوجمجتصماو ج-1
ملجت ةا جودتةت اجحجويمويااجموخاجودتؤةةاجكجماجةأ و جتو أدجو تأيجججISO9991اةجرلجمظجلج مويقجودة مقج-2

جودة مقج ودتميام(ج)بجدتخطاطج ودتصماذج ودتة ادج  بط
                                                           

قاسم ناٌؾ علوان ، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الإٌزو1000:9002 ،دار الثقافة للنشر، عمان، الأردن،3002، ص30. 
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جوةتخمولجت ومجل دااجتطجبماجد توجاايج-3
مظأأيوجدةأأتواجرأأكوجودمظأأجلجودةاأأمقجم داأأججاأأموك جبجياةأأجمج  أأتجةأأتواجودتؤةةأأاج  بجدتأأجدلجاتكأأ ج يجتؤةةأأاج-4

جتصمايجتمتةجت ججدلأة ودجودم دااجISO9001تتبمااجمظجلج
جز تاجودتلجا تجة ججودوتز ت ةا جودخمتجحجتججبومجودباذجت جخزاجت مايجودتو  تجحجود-5
تأأ مايجد وتأأز جتمتةأأجحجكوحجةأأ مقج جداأأاج اتكأأم لجود صأأ اج  ا أأججمأألجودتكأأج جودتمجةأأمج مأألجود قأأحجودت أأممج-6

جا ت ج ت جودوتز جمظيوجت ت و ىجتبجمئجتيك ج  تجودوتااجISO9001  بجدتجدلجتبملجمظجلج
ودتؤةةا جمظأيوجدتتط بأجحجرأكوجودمظأجلج ودتألجتيكأ ججاموك جركوجودمظجلجبجياةجمج  تجودوتجاج ككدلج  تجلمو -7

ج  تج ي يقجتميامج تك ا جودوجت ا 
ج   رجودتةؤ داجحج ودصز اجحجبجدمةباجد وجت ا جملجودتؤةةا ج ركوجاةجرلجملجتك ا جةاجةاج تاج و  اج-8
وأأجح جت ةأأ جلمو جودت ةأأذجمأألجمةأأجطجودتؤةةأأاج كأأكوجود صأأاجودةأأ قاا ج اأأجمقجويمتجةاأأاج ج اأأجمقجودأأيب جتأأ جودتبا-9

جودتؤةةاجدلأم اج
تم ةاأأاجودوت اأأجحجويمتجةاا  ودتمةأأادجبأأا جلمةأأطاجودوت اأأجحج وو طأأج جودصأأ يقجود مامأأاجد وزقأأجحجودموخ اأأاجبأأا ج-19

جركهجو مةطا
 : وأهميته المطمب الثاني: : مراحل تطبيق نظام إدارة الجودة

 جمأألجرأأكوجلرتات أأجج جودتأألجةأأ دجمتطأأيدج دا أأجججتوأأممحج تم  أأحجتيو أأاجتطباأأدجمظأأجلج مويقجودةأأ مقجج ج بأأي حجججج
ج جودكيجةج ج  تجودم  جودتجدلج:ودتط م

 مراحل تطبيق نظام إدارة الجودة :أولا
ج1  تج ةىجودوت لجمج جودتؤةةاجوديوغباجملجتطبادجمظجلجيمويقجودة مقجمج ج  ا جج تبجعجودخط وحجودتجدااج:ج-ج
تؤةةأاج جبأا جتتط بأجحجمظأجلج مويقجودةأ مقج.ج ج ت تأججتةأيلجرأكهجأج تاجميوةاجمة قجمبتججبأا جود  أذجودمأج لجد 1

ودميوةأاجتأ جقبأاجخبأيو ج جتختصأا جمألجلمظتأا مويقجودةأ مقجبجدتةأجيكاجتأذجودوأجت ا جبجدتؤةةأاج جتةأتخملجما أأجج
لم وحجتخت فاجتم ججودتمقاد جودتمجبزحجودةخصااج جوتةتباجمجحج ج جملجم جااجو تيجتتك  جص يقجت ممقج  ج

وأمجل جقأيمجودتؤةةأاج أ جمظأجلج مويقجودةأ مقجودتيةأ ج.ج جتكأ  جودتخيةأجحجو ةجةأااجد أكهجودميوةأاجرألجتملجب
جت مامجمقادجد فة قجودت ة مقجبا جودمظجلجودمج لجملجودتؤةةاج جمظجلج مويقجودة مقجودتةت مدج.

                                                           
1

،مذكرة تخرج مقدمة ضمن متطلبات شهادة ماستر،جامعةعبد الحمٌد بن على تمٌز اداء المؤسسةiso 9001اثر تطبٌق معاٌٌر اصر حمو،ـ بن ن

 90،ص3090ـ3099بادٌس،مستؽانم،
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و  تجاجودز لجوتخجكرججأجتم لجويمويقجودو اججد تؤةةاجبجدتةجيكاجتذجودتختصا جب  ذجخطاجتمفاكااجد خط وحج ج2
جدت طااجودفة قجودتلجتلجت مامرججملجودخط قجو  دتج.

أجاتلج  تجودت و يجملجودتؤةةاجتبملج جتمفاكجبيمجت جتميابلج جت   يجدكاجودوجت ا جملجودتمظتاجبتتط بجحجمظجلج3
ج مويقجودة مقجودتةت مدجي مومجودتمظتاجد ت اايجودتط  مج.

ودخبأيو جتمفاأكجودخطأاجودت  أ  اجمألجودخطأ قجودثجماأاج ج  أتجويمويقجودو اأججد تؤةةأاجج جودتة  دا أجاتلجت جخزاج4
جل جتم لجبت مايجودت ويمجودتجمااج جودبةيااجودز تاجد تمفاكج.

أأأجبوأأمجتمفاأأكجودمظأأجلجودةماأأمج جودتفتأأيضجتطجبمتأأىجدمظأأجلج مويقجودةأأ مقج جدتأأمقجتوم دأأاجتؤكأأمج  أأتجوةأأتميويجودمظأأجلج5
ويقجودو اأأججد تؤةةأأاجبتك اأأدجتختصأأا جك يجخبأأيقجتمجةأأباجةأأ و جتأأ جموخأأاجودتؤةةأأاجل جتأأ جودةماأأمج جتمأأ لجويم

خجية أأججبأأإةيو جتأأمقادجةأأجتاج  أأتجتمفاأأكجودمظأأجلجودةماأأمجمأألجودتؤةةأأاج ج ج أأجمقجتأأججاأأتلجرأأكوجودتأأمقادجبصأأ يقج
جتم ةااج جطبمججدخطاجت    اجة فجج.ج

جلج مويقجودة مقجودتةت مدج ج جاأتلجبتوأج  جويمويقجودو اأججأجتك  جمتج  جودتمقادج جمقج ج ملجتطجبدج جدتتط بجحجمظ6
جد تؤةةاجوتخجكجويةيو وحجودتص ا ااجودتمجةباجدتص ا ج ج ملجودتطجبدج ج.ج

بصأأأ يقجتمتظتأأأاجد  فأأأجظج  أأأتجتةأأأت لجلمو جتي أأألجج6 ج5تمأأأ لجودتمظتأأأاجبتمفاأأأكجودوت اأأأجحجودأأأ ويمقجمأأألجودبأأأأم مج.7
جة مقج.د تؤةةاج جطبمججدتتط بجحجمظجلج مويقجود

 ثانيا:أهمية نظام إدارة الجودة 
ود ماثأاجودتألجتةأوتجتوظألجودتؤةةأجحجدتطبامأىج جودأكيجتأ ججلرتج متجطجيموياأاودةأ مقجتأ جبأا جج مويقاوتبيجمظأجلج

بكفأج قج جموجداأاج جبجدتأجدلج أتج ججو رأمود جت مادججو مو ت ةا ججلرت جخزدىجاتكم ججت مادجودومامجت جودت واجج
بطيامأاججلمو  أجتير مأججبتأملجقأميت جج  أتجت ةأا ججلصأب  جوتةتتيويااج جممةجرجودتؤةةأجحجوداأ لججودبمج ج جودتف د

جتمظتاج جةجت اجتتكم ججت جتو ا جقميوت ججودتمجمةااج جت ةا جةتوت جج ج تج ج ت ج تز  جج.ج
جماتججا لج:جالجودة أهميةإدارة جت جرمججاتك جت خاصجج-ججج

 جودتتتا ج ججو م اجو مو ج دتودة مقجودوجدااجتؤميج

 جودة مقجودوجدااجت جمظج  تج ت جود ب  جد تؤةةاج

 ج1  تجودة مقج.جلكثيتمجم جودتؤةةجحجايتك ج

                                                           
1

ارٌة وعلوم التسٌٌر ،جامعة ، التسوٌق والإستراتجٌة، قسم الماستر ، كلٌة العلوم الاقتصادٌة و التجمحاضرات فً مقٌاس إدارة الجودة، ـ ٌحٌاوي الهام

 .92ص الحاج لخضر ،باتنة ، 
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 متطمبات نظام إدارة الجودة: المطمب الثالث:
دت بااجوت تاجةجحجودفيماأاجد تؤةةأاجم مأجلجبوأضجو مظتأاج   تجوديغلجت جلمىجاةمج مةج جمظجلج مويقجد ة مق

جتاجودتةتيكاجدمككيجتتط بجحجمظجلج مويقجودة مقجملجركوجودةم اجودكيجا خص ججكج تل: ودومجصيجودوج

 (ISO 9001 ; 2015ملاحظات تفسيرية عمى أقسام من المعيار ) (:10الجدول رقم )

 النطاق - 2القسم 

 المتطلبات 

 (ISO 9001 ; 2015أنظر المعٌار ) 

 المراجع المعٌارٌة – 1القسم 
 المتطلبات 

 (ISO 9001 ; 2015نظر المعٌار )أ 

 المصطلحات والتعارف – 3القسم 
 المتطلبات 

 (ISO 9000 ; 2015أنظر المعٌار ) 

 سٌاق المؤسسة – 4القسم  

 المتطلبات ملاحظات إرشادٌة تلمٌحات وموارد

ٌنبؽً استخدام اداة المسح البٌئً، التيً تسيتند بشيكل عيام إليى 
التقلٌدٌة،  SWOTالتهدٌدات نقاط القوة والضعؾ والفرص و

لهييذا الييدلٌل. وميين المهييم اتبيياع جمٌييع  1والييواردة فييً التييذٌٌل 
خطوات الأداة، لاسٌما، لضمان أن المسائل المحددة تعالج فً 
إطييار عملٌيية التخطييٌط، وأن أٌيية مخيياطر ٌييتم تحدٌييدها تقابلهييا 
اسييتراتٌجٌة رسييمٌة للتخفٌييؾ ميين آثييار المخيياطر. وسٌسيياعد 

ً تحدٌييد نطيياق نظييام إدارة الجييودة، كمييا هييو المسييح البٌئييً فيي
وسيتوفر إجيراءات المسيح البٌئيً  4.3مطلوب بموجب القسم 

والمتابعييية أٌضيييا دليييٌل واضيييحا عليييى عملٌييية شييياملة ٌجيييري 
الاضطلع بهيا لفهيم السيٌاق اليذي تعميل المؤسسية فيً إطياره 

 والتفاعل معه.

هنيياك العدٌييد ميين المسييائل الداخلٌيية والخارجٌيية 
أو ٌمكيين أن تييؤثر علييى نظييام إدارة التييً تييوثر، 
(. ومييين الضيييروري تحدٌيييدها QMSالجيييودة )

بحٌييي ٌكييون هنيياك فهييم وتقييدٌر واضييحان لبٌئيية 
العمييل. وهييذه المسييائل المنظييورة مبٌنيية بوضييو  
فييييً المعٌييييار، وتشييييمل المسييييائل التكنولوجٌيييية 
والقانونٌة والسوقٌة والاقتصادٌة والثقافٌة وتيوفر 

إطارا واسعة ٌمكين من القسم  2و 1الملحظتان 
من خلليه تحدٌيد السيٌاق وتقٌٌميه ا وفهيم السيٌاق 
والمعالجة الرسيمٌة للمسيائل المحيددة سٌسياعدان 
علييى ضييمان اسييتمرارٌة ومصييداقٌة نظييام إدارة 

 الجودة.

  
 
 
 

فهم  4.2

المؤسسة 
 وسٌاقها
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تتمثل المهمة الأولى عند تلبٌة متطلبيات هيذا القسيم فيً تحدٌيد 
لأطراؾ المهتمة فً نظام إدارة الجودة جمٌع أصحاب الشأن ا

(QMS .) 
وٌنبؽييً إجييراء تحلٌييل بسييٌط ولكيين شييامل لأصييحاب الشييأن. 

قالييب نمييوذجً لتحلٌييل أصييحاب الشييأن.  2وٌييرد فييً التييذٌٌل 
سٌوفر تحلٌل أصحاب الشأن معلومات مفٌدة من شأنها تعزٌز 

 .9.1.2و   5.1.2والقسمٌن الفرعٌٌن  4.3 متطلبات القسم 

أي فيرد  -المهتمة هً أصحاب الشيأن الأطراؾ 
أو مؤسسيييية ٌمكيييين أن تييييؤثر علييييى نظييييام إدارة 

(، أو أي فييرد أو مؤسسيية ٌمكيين QMSالجييودة )
( علٌييه فييً QMsأن ٌييؤثر نظييام إدارة الجييودة )

كلتيييا الحيييالتٌن، ٌمكييين أن ٌكيييون التيييأثٌر سيييلبٌة 
وكييذلك إٌجابٌيية وميين المهييم أن تحييدد المؤسسيية 

تطلبييات قانونٌيية وتعييالج، حسييب الاقتضيياء، أٌيية م
 .بالأطراؾ المعنٌة  أو تنظٌمٌة ترتبط

 
 
 
 

فهم  4.1

احتٌاجات 
وتطلعات 
الأطراف 
 المهتمة

( ميدخلت مفٌيدة 1سٌوفر نشاط المسح البٌئيً )انظير التيذٌٌل 
(. وٌجيب التأكيد QMSفً تحدٌيد نطياق نظيام إدارة الجيودة )

ميين عييدم وجييود أي ؼمييوض ميين حٌييي النطيياق. ٌجييب أن لا 
ظيروؾ ٌمكين بموجبهيا تفسيٌر أن هنياك قسيما أو  تكون هنياك

(، QMSمجييالا مييا، ٌقييع خييارج نطيياق نظييام إدارة الجييودة )
تؽطٌه الشهادة أو ٌتداخل مع ما تؽطٌية الشيهادة وٌمكين تؽٌٌير 
النطيياق، ولكيين بالنسييبة الإصييدار الشييهادة، ٌنبؽييً أن ٌييتم ذلييك 
بالتشيياور الوثٌييق مييع هٌئيية تقٌييٌم الامتثييال إصييدار الشييهادات. 
وٌنبؽييييً أن تخضييييع أي تؽٌٌييييرات فييييً النطيييياق للمتطلبييييات 
المنصوص علٌها فً المعٌار وتخضع للمراجعة من قبل هٌئة 
تقٌييٌم الامتثييال إصييدار الشييهادات التييً تؤكييد، أو لا تؤكييد، أن 

 .التؽٌٌر ٌقع فً إطار الشهادة

تعرٌؾ النطاق مكون أساسً لنظام إدارة الجودة 
اق عنيييدما فهيييو ٌيييوفر حيييدودا لميييا ٌتضيييمنه النطييي

ٌتعلق الأمر بإعيداد وتنفٌيذ ومراجعية نظيام إدارة 
الجييودة وعييادة مييا ٌييتم التعبٌيير عيين النطيياق بدقيية 
عند إصدار شيهادة الامتثيال لضيمان عيدم وجيود 
أي ليييبس عليييى الإطيييلق حيييول ميييا هيييً أقسيييام 
وأنشطة نظام إدارة الجودة المشيهود أنهيا ممتثلية 

 . iso 9001 :2015للمعٌار 

 
 
 
 
 

 تحدٌد 4.3

نطاق نظم 
 إدارة الجودة

ٌوجيييد اتن تركٌيييز أكبييير عليييى عملٌيييات نظيييام إدارة الجيييودة 
والوثيييائق المرتبطييية بيييه وٌيييوفر القاليييب النميييوذجً لمصيييفوفة 

، أداة مفٌييدة لتحدٌييد ومعالجيية 3العملٌييات، الييوارد فييً التييذٌٌل 
 .هذا القسم متطلبات

ا كمييا أنييه ٌقييدم دلييٌل مفٌييدة لإظهييار العملٌييات التييً تقييوم علٌهيي
أنشطة نظام إدارة الجودة وهو ٌمثيل أٌضيا أداة تخطيٌط مفٌيدة 
من حٌي توفٌر المدخلت فً متطلبات الأقسيام الأخير ، بميا 
فيييً ذليييك تليييك المرتبطييية بالمخييياطر والتخطيييٌط والميييوارد، 
ومراقبة وقٌاس مخرجات نظام إدارة الجودة وٌمكن أن تكيون 

 .عةمصفوفة العملٌات وثٌقة مفٌدة لعرضها عند المراج

ميين الضييروري أن تقييوم المؤسسيية بإنشيياء نظييام 
الإدارة الجودة قائم على العملٌيات وبشيكل ٌمكين 
التدلٌل علٌه وتماشٌا مع الأقسام الأخر  الواردة 
فيييً المعٌيييار، سيييٌلزم الحفييياظ عليييى نظيييام إدارة 

( ومراقبتيييه. وٌبيييٌن هيييذا القسيييم QMSالجيييودة )
،  4.4.1بوضيييو ، فيييً إطيييار القسيييم الفرعيييً 

ات الرفٌعة المسيتو  لتصيمٌم نظيام إدارة المتطلب
 .قائم على العملٌات

 
 
 
 
 

نظام  4.4

الجودة 
 وعملٌاته

ٌقدر أن ذلك قد ٌمثيل مهمية شياقة لمهنٌيً إدارة الجيودة اليذٌن 
ٌعدون وٌنفذون نظامة لإدارة الجودة فً منظمتهم. ومع ذليك، 
هنيياك بعييض الأنشييطة الفعاليية التييً ٌمكيين أن تنطييوي علييى 

دارة العلٌييا، وتمكنهييا ميين تقييدٌم بعييض المييدخلت مشيياركة الإ
 .الإٌجابٌة والعملٌة

وٌنبؽً تزوٌد الإدارة العلٌا بإحاطة شياملة عين إدارة الجيودة  
وخلل  . iso 9000 :2015تتضمن عرضة عامة للمعٌار 

إحاطيية الإدارٌيية العلٌييا، ٌنبؽييً تقييدٌم شيير  متعمييق ليي دوار 
ٌكون ليد  الإدارة  ، لضمان أن5والمسؤولٌات بموجب القسم 

فهييم وتقييدٌر شيياملن لمييا ٌنطييوي علٌييه الأميير وٌنبؽييً تزوٌييد 
الإدارة العلٌا بمسودة سٌاسة الجودة، التً ٌمكن تعدٌلها حسب 
الاقتضيياء والموافقيية علٌهييا. وميين الضييروري أن تفهييم الإدارة 

 4وٌقدم التذٌٌل  5.2وتقدر تماما المتطلبات الواردة فً القسم 
ت الجيودة التيً قيد تكيون مفٌيدة للتكٌيؾ ميع أمثلية عليى سٌاسيا
 .نظام إدارة الجودة

وٌنبؽييييً التأكييييد ميييين أن أعضيييياء الإدارة العلٌييييا ٌرأسييييون  
(. فهيذا ٌتيٌح QMRMsاجتماعات استعراض إدارة الجيودة )

مين المعٌيار      2.3.2.1 ٌنص القسيم الفرعيً 
iso 9000 :2015  . على أن "ٌعد القادة على

جمٌيييييع المسيييييتوٌات وحيييييدة الهيييييدؾ والتوجيييييه، 
وٌهٌئييون الظييروؾ المشيياركة النيياس فييً تحقٌييق 

 isoأهداؾ الجودة للمؤسسية" وٌعيرؾ المعٌيار 
،  3.1.1م الفرعً القس.   فً  2015: 9000

"الإدارة العلٌييا" بأنهييا "شييخص أو مجموعيية ميين 
الأشخاص ٌوجهيون وٌراقبيون مؤسسية ميا عليى 
أعلى مستو  ... ولد  الإدارة العلٌا القدرة على 
تفوٌض السلطة وتوفٌر الميوارد داخيل المؤسسية 

". 
ومييين المنتظييير أن تظهييير الإدارة العلٌيييا القٌيييادة  

ة والمسييياءلة عييين والالتيييزام بنظيييام إدارة الجيييود
استمرار استدامته وٌجب أن تكيون الإدارة العلٌيا 
قادرة على إظهار المشاركة العملٌة بوضو  فيً 
قٌيييادة نظيييام إدارة الجيييودة وثمييية عبيييارة كثٌيييرة 
الاسييتخدام فييً مجتمييع إدارة الجييودة فٌمييا ٌتصييل 

 
 
 
 
 
 
 

القٌادة  5.2

 والالتزام 
 

5.2.2 

معلومات 
 عامة
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لييادارة رؤٌييية مفٌييدة فيييً العملٌيييات الأساسييٌة، وٌمكنهيييا مييين 
قيدر التجاوب وفقيا ليذلك. ومين الضيروري أن تفهيم الإدارة وت

والقسيمٌن الفيرعٌٌن   9.3تماما المتطلبات اليواردة فيً القسيم 
 . 9.333و  9.3.2

الرؤٌييية المتعمقييية التيييً تحصيييل علٌهيييا الإدارة العلٌيييا خيييلل و
( سيييتوفر QMRMsاجتماعيييات اسيييتعراض إدارة الجيييودة )

مييدخلت مفٌييدة فييً عملٌييات التخطييٌط لنظييام إدارة الجييودة. 
الأهمٌية أن تكيون الإدارة ومن الأمور الحاسمة  6انظر القسم 

العلٌا مستعدة جٌدا للمراجعة الداخلٌة والخارجٌة على السواء. 
فذلك سٌضمن نتٌجة ناجحة للمراجعة. ومهميا أكيدنا عليى هيذا 
الأمييير فلييين نوفٌيييه حقيييه وٌنبؽيييً أن ٌضيييطلع أخصيييائً إدارة 
الجودة المسؤول عن التطيوٌر والتنفٌيذ بيدور تيدرٌبٌا إرشيادي 

وتتمثييل نقطيية البداٌيية الجٌييدة فييً تقييدٌم إحاطيية لييادارة العلٌييا. 
شاملة عن عملٌة المراجعة وإعطاء معنى ل سئلة التيً ٌمكين 

عرضيية عاميية مفٌييدة وأمثليية ل سييئلة  5طرحهييا. ٌقييدم التييذٌٌل 
التييً ٌمكيين طرحهييا بشييأن دور الإدارة العلٌييا فييً نظييام إدارة 

لتأكيد الجودة. وٌنبؽً مراجعة هذه الأمور ميع الإدارة العلٌيا، ل
 .من أنها على دراٌة بسٌاق كل سؤال

بهيييذا القسيييم هيييً أن الصيييورة ٌجيييب أن ٌكيييون 
دها لا متزامنة مع الصوت"، أي أن الكلمات وحي

تكفييًي ٌجييب دعمهييا بييإجراءات حاسييمة واضييحة 
 .تظهر دعما ذا مؽزی لنظام إدارة الجودة

هذا لٌس نشاطا لميرة واحيدة ليادارة العلٌيا، ولكين نشياطا مين 
شييأنه أن ٌييدعم المسييتوٌات الجارٌيية لرضييا العمييلء والتحسييٌن 

 .المستمر
مفتا  تلبٌية متطلبيات هيذا القسيم فيً تحدٌيد احتٌاجيات  وٌتمثل

 العملء وتلبٌتها، بل تجاوز توقعاتهم كلما كان ذلك ممكنا. 
والخطوة الأولى بامتٌاز هً تحدٌيد هيذه الاحتٌاجيات وتوثٌقهيا 
رسييمٌا حتييى ٌمكيين مراقبتهييا وقٌاسييها. وٌقييدم التييذٌٌل و قالبييا 

اسييتعراض موثييق نموذجٌييا مفٌييدا لتحقٌييق ذلييك وإعييداد وتنفٌييذ 
. وٌقيدم 6ومجدول لعملٌة المتطلبات، عنصر مفٌد فً التذٌٌل 

  8.2.3التذٌٌل دلٌل على كٌفٌة معالجة القسم الفرعً 
وٌنبؽً الاضطلع بتحدٌد مستوٌات رضا العملء وفقيا للقسيم 

بيييالاقتران ميييع مراجعييية متطلبيييات العميييلء  9.1.2الفرعيييً 
 (. 7)انظر التذٌٌل 
ت التيً ليم ٌييذكرها العمٌيل وتلبٌتهيا، هميا فييً وتحدٌيد المتطلبيا

الؽالب عنصران أساسٌان للنجا . وأخذ الوقت اليلزم لتحدٌيد 
احتٌاجات العملء بشكل واضح أمر مهم، تدعمه خبرة العميل 
مييع قاعييدة العمييلء. والنتييائج الإٌجابٌيية التييً ٌمكيين الحصييول 

 .علٌها تستحق تماما الجهد

ا اتن أن تضييطلع ٌتعييٌن اتن علييى الإدارة العلٌيي
بيدور قٌييادي تبيدي للعمييلء التزامهيا بنظييام إدارة 
الجيييودة ٌجيييب عليييى وجيييه الخصيييوص، تحدٌيييد 
متطلبيييييييات العميييييييلء والمتطلبيييييييات القانونٌييييييية 
والتنظٌمٌة وفهمها ومعالجتها باستمرار. وٌنبؽيً 
التخفٌيييؾ مييين آثيييار أي مخييياطر محتملييية تهيييدد 
 استمرارٌة الخدمات والمنتجات، ومستو  رضيا

 .ملءالع
وبالإضييافة إلييى ذلييك، ٌجييب علييى الإدارة العلٌييا 
أٌضيييا التأكيييد مييين أن ٌبقيييى تركٌيييز نظيييام إدارة 
الجيييودة منصيييبة عليييى تقيييدٌم منتجيييات وخيييدمات 
المطابقيييية، وعلييييى الوفيييياء بالتزاماتييييه القانونٌيييية 

 .والتنظٌمٌة، وعلى تعزٌز رضا العملء

 
 
 
 
 
 
 
 
 

التركٌز  5.2.1

 على العملاء

بؽييً تزوٌييد الإدارة العلٌييا بمشييروع السٌاسيية كمييا ذكيير آنفييا، ٌن
الجودة ٌمكن استعراضه حسب الاقتضياء، وٌنبؽيً التأكيد مين 

 أنها تفهم وتقدر تماما المتطلبات الواردة فً هذا القسم. 
أمثليية علييى سٌاسييات الجييودة التييً قييد تكييون  4وٌقييدم التييذٌٌل 

مفٌدة للتكٌيؾ ميع نظيام إدارة الجيودة وٌنبؽيً أن ٌكيون سيٌاق 
ام إدارة الجييودة والتوجييه الاسييتراتٌجً قييد أعييد بالفعييل فييً نظيي

وٌنبؽً لذلك توضٌحه بسهولة فً سٌاسية الجيودة  ،4.1القسم 
وتيييييذكر أن أي تؽٌٌييييير فيييييً التوجيييييه الاسيييييتراتٌجً ٌتطليييييب 
اسييتعراض وتعييدٌل سٌاسيية الجييودة، حسييب الاقتضيياء وٌلييزم 
اسييتعراض سٌاسيية الجييودة علييى أسيياس جييدول زمنييً محييدد 

 ٌقا لملءمتها وجدواها.)سنوٌا( تحق

سٌاسة الجودة وثٌقة أساسيٌة لنظيام إدارة الجيودة 
)د( إطيارا  -)أ(  5.2.1وتضع الفقرات الفرعٌة 

واضحا السٌاسة وٌنبؽً التقٌد بيه ومين المهيم أن 
نلحظ أن هناك تركٌزا على سٌاسة الجودة، بميا 
ٌتناسييييييب مييييييع السييييييٌاق التنظٌمييييييً والتوجييييييه 

ؽرض من نظام إدارة الاستراتٌجً، وأٌضا مع ال
الجيييودة وسيييتوفر سٌاسييية الجيييودة أٌضيييا إطيييارا 
واسعا لوضع أهداؾ نظيام إدارة الجيودة وٌتعيٌن 
على الإدارة العلٌيا أن تقيود عملٌية إعيداد سٌاسية 
الجييييودة ذات صييييلة بالأنشييييطة، واستعراضييييها 

 .واستٌفائها بصفة مستمرة

 
 
 
 
 

 السٌاسة 5.1

إعداد  5.1.2

 سٌاسة الجودة

ناجعة لإبلغ سٌاسة الجودة هً نشرها على الموقع الطرٌقة ال
الشبكً. ومن الضيروري أٌضيا أن ٌيتم التعبٌير بوضيو  عين 

ٌجب أن تكون سٌاسة الجودة متاحة اتن بسهولة 
الجييودة، وسييٌلزم  لأصييحاب الشييأن ونظييام إدارة
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التيييزام الإدارة العلٌيييا شيييفهٌة فيييً الاجتماعيييات والميييؤتمرات 
الداخلٌيية ومييا إلييى ذلييك وٌجييدر أٌضييا، فييً أثنيياء اجتماعييات 

(، التأكٌييد علييى أن أي QMRMsاسييتعراض إدارة الجييودة )
قترحيية علييى نظييام إدارة الجييودة تظييل تتماشييى مييع تؽٌٌييرات م

سٌاسييية الجيييودة. وإن ليييم ٌكييين الأمييير كيييذلك، ٌنبؽيييً إجيييراء 
استعراض للسٌاسة والتؽٌٌرات المقترحة وتوثٌقهيا كجيزء مين 

 (.QMRMsمحاضر اجتماعات استعراض إدارة الجودة )

  النظر بعناٌة فً كٌفٌة القٌام بذلك. 
 

تبلٌغ  5.1.1

 سٌاسة الجودة

 
 
 
 
 

( لا QMSsٌحييدي لا محاليية أن بعييض نظييم إدارة الجييودة )
تسييتعرض ولا تحييدي بانتظييام توصييٌفات الوظييائؾ وبٌانييات 
العمل المرتبطة بها. وٌنبؽً أن توضيع عملٌيات الاسيتعراض 

ظيائؾ توضيٌحا جلٌيا، ولا سيٌما عنيد المجدولة لتوصيٌفات الو
الإعلن عن وظٌفة شاؼرة وٌظل المخطط التنظٌمً التقلٌيدي 
أداة ممتازة لتوضٌح محاور الإبلغ، ولكن من الضروري أن 
ٌتم تحدٌثه باستمرار على كل من النسخ الورقٌة والإلكترونٌية 
وكثٌيييرا ميييا ٌسيييتخدم المراجعيييون المخطيييط التنظٌميييً كنقطييية 

المراجعة لأنه ٌنبؽً أن ٌبيٌن بوضيو  نطياق  انطلق لإجراء
 نظام إدارة الجودة 

على دميج أنشيطة إدارة  iso 9001 :2015 وٌركز المعٌار
الجودة فً نظام إدارة الجودة مين خيلل حيذؾ متطلبيات دور 

الإدارة. وتشييمل هييذه الأنشييطة ضييمان إنشيياء وصييٌانة  ممثييل
إدارة  (، والإبييلغ عيين أداء نظييامQMSنظييام إدارة الجييودة )

الجييودة والتركٌييز علييى متطلبييات العمييلء. والواقييع أن نظييم 
إدارة الجودة الناضجة قد أدمجت بالفعل هيذه الأنشيطة كجيزء 

 من أعمالها كالمعتاد.
وقييد ثبييت أن إدراج مهميية إدارة الجييودة علييى النحييو الواجييب  

فييً توصييٌفات الوظييائؾ وبٌانييات العمييل، هييو وسييٌلة فعاليية 
بعيض الأمثلية عليى كٌفٌية تنفٌيذ  8تيذٌٌل لتحقٌق ذلك. وٌقدم ال

ذلييك علييى مختلييؾ المسييتوٌات داخييل المؤسسيية ولييم ٌعييد ميين 
أن ٌكييون هنيياك  . iso 9001 :2015 متطلبييات المعٌييار

ممثييل لإدارة الجييودة. ومييع ذلييك، أثبتييت التجربيية بوضييو  أن 
الوضيييع ليييٌس كيييذلك فيييً ظيييل نضيييوج نظيييام إدارة الجيييودة. 

مان اسييتمرارٌة اسييتدامة فأخصييائً إدارة الجييودة مطالييب بضيي
نظام إدارة الجودة وجدواه ونزاهته. وفً الواقيع، ٌبيرز القسيم 

الحاجيييية إلييييى ضييييمان ذلييييك كجييييزء ميييين  ( )ه 5.3الفرعيييً 
مييين هيييذا  3.5التخطيييٌط والتؽٌٌيييرات المدخلييية )انظييير القسيييم 

 الدلٌل(.
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

سييتحدي أخطيياء كثٌييرة ٌمكيين تجنبهييا، وسٌضييٌع 
ارة الجيودة إذا كيان كثٌر مين الوقيت فيً نظيام إد

الموظفييون لا ٌعرفييون بوضييو  مسييؤولٌاتهم ولا 
سييلطة صيينع القييرار المخوليية لهييم. فٌجييب علييى 
الإدارة العلٌييييا أن تضييييمن تحدٌييييد المسييييؤولٌات 
والسييلطات وإبلؼهييا ضييمن نظييام إدارة الجييودة 
وٌنبؽييييً أن تكييييون مسييييؤولٌات وسييييلطات كييييل 
موظؾ محددة بوضو  وأن تكون متاحية لجمٌيع 

ن. وعلييى الييرؼم ميين أنييه لييم ٌعييد هنيياك المييوظفٌ
شييرط بوجييود ممثييل الإدارة الجييودة، فييإن هنيياك 
مطلبا جدٌدا موجها لادارة العلٌا بضمان تكلٌيؾ 
شيييخص ميييا بالحفييياظ عليييى سيييلمة نظيييام إدارة 
الجييودة أثنيياء التخطييٌط وإجييراء التؽٌٌييرات انظيير 

 )ه(. 5.3القسم الفرعً 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

الأدوار  5.3

التنظٌمٌة 
سؤولٌات والم

التنظٌمٌة 
والسلطات 
 التنظٌمٌة

 التخطٌط 6القسم 
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 المتطلبات ملاحظات إرشادٌة تلمٌحات وموارد

على الرؼم من أن إعداد وتنفٌذ عملٌة رسمٌة لإدارة المخاطر 
لييٌس شييرطا، فإنييه ٌنبؽييً إٌييلء الاهتمييام الواجييب الاسييتخدام 

المبييادئ  -إدارة المخيياطر   iso 31000 :2009المعٌييار 
لتعزٌيز كٌفٌية معالجية ( ISO 2009 b)المبادئ التوجٌهٌة و

 المخاطر.
وليييذلك، فإننيييا نشيييجع بقيييوة عليييى تحدٌيييد وتوثٌيييق المخييياطر  

وإدارتهيا رسييمٌا. وٌمكين تعرٌييؾ إدارة المخياطر بأنهييا تحدٌييد 
المخاطر وتقٌٌمهيا وتحدٌيد أولوٌاتهيا. وميع ذليك، فيإن الجانيب 

دام الميييوارد الأهيييم هيييو التخفٌيييؾ مييين آثيييار المخييياطر باسيييتخ
المناسييبة لمراقبيية وتقلٌييل أي آثييار محتمليية علييى نظييام إدارة 
الجييودة وٌقييدم التييذٌٌل و مصييفوفة للمخيياطر، مييع ملحظييات 
موجزة قيد تكيون مفٌيدة فيً إدارة ملميح المخياطر التيً تهيدد 
نظام إدارة الجودة. وٌوصى بشدة بإجراء تدرٌب رسمً على 

ه للتركٌيييز عليييى إدارة المخييياطر. وربميييا ٌكيييون هنييياك اتجيييا
المخيياطر فقييط، ونخفييل بييذلك إمكانٌيية الاسييتفادة ميين الفييرص 

عليى ضيمان  22المحددة وٌساعد السيجل اليوارد فيً التيذٌٌل 
وخاصية كجيزء مين عملٌية  -اؼتنام الفرص التً ٌتم تحدٌيدها 

والاسيتفادة منهيا حٌثميا أمكين. والسيجل شيامل  -المسح البٌئيً 
 .ارة الجودةوقد ثبت أنه أداة مفٌدة وعملٌة لإد

 4.1ٌعكيس هيذا القسييم نتٌجية رئٌسييٌة مين القسييم 
(. QMSعنييد تحدٌييد سييٌاق نظييام إدارة الجييودة )

وتحدٌييد المخيياطر والفييرص ٌنبثييق مباشييرة عيين 
تلييك العملٌيية وميين شييأن معالجيية المخيياطر )علييى 
وجيييه الخصيييوص والفيييرص أن تضيييمن تحقٌيييق 
نظييام إدارة الجييودة لأهدافييه المخطييط لهييا وتييوفر 

من هذا القسم خٌارات التخفٌؾ مين  1الملحظة 
طييييرق  2آثييييار المخيييياطر، وتييييوفر الملحظيييية 

الاستؽلل الفرص والنتائج المحتملة ٌسلط القسيم 
الضييوء علييى الحاجيية إلييى نهييج  6.1.2الفرعييً 

مخطييييط، وإلييييى أنييييه ٌنبؽييييً دمييييج الإجييييراءات 
المرتبطيية بييه فييً نظييام إدارة الجييودة، وأن ٌييتم 

 فعالٌتها. تقٌٌم

 
 
 
 
 

ءات اجرا 6.2

لمعالجة 
المخاطر 
 والفرص

تؤثر أنشطة التخطيٌط التنظٌميً عليى عيدة مجيالات فيً نظيام 
إدارة الجييودة، وميين الضييروري ضييمان تنفٌييذ هييذه الأنشييطة 
بشيكل شييامل وتوثٌقييه بشييكل جٌييد. وميين المهييم اعتميياد أهييداؾ 
نظام إدارة الجودة بمضاهاتها بأي أهداؾ تخطٌط اسيتراتٌجٌة 

أهييداؾ تخطييٌط مؤسسييٌة، لضييمان  رفٌعيية المسييتو  و/ أو أي
توافقها مع الاتجاه العام الإدارة الجودة وعند وضيع مؤشيرات 

(، ميين المهييم أن تكييون واقعٌيية وذات KPIsالأداء الرئٌسييٌة )
مؽزی، بمعنى أن تقدم صورة مفٌيدة لأداء نظيام إدارة الجيودة 
فً تحقٌق أهدافه المحددة. فر جدوي مثل لمؤشر أداء رئٌسً 

تنبو"، من حٌي جيودة وفائيدة  100000صدار ٌنص على "إ
( الأكثير KPIsهذه التنبؤات. أميا مؤشيرات الأداء الرئٌسيٌة )

فيً  95إفادة من حٌي الأداء، فهً تنص ميثل عليى "إصيدار 
المائة من التوقعات فً الوقت المحدد" أو "التحقيق مين دقية و 
فً المائة من التنبوات" ومن المهم ضمان أن تكون مؤشيرات 

( ذات مؽييز  لجمٌييع أصييحاب الشييأن KPIsداء الرئٌسييٌة )الأ
الرئٌسييٌٌن، بمييا فييً ذلييك العمٌييل )العمييلء(، والإدارة العلٌييا، 
والمشرفون، والموظفون، الذٌن ٌنتجون المنتجيات والخيدمات 
فعلٌا فاستخدام مدخلت من الموظفٌن الذٌن ٌنتجون المنتجات 

رئٌسيييٌة والخيييدمات المشييياركة فيييً تحدٌيييد مؤشيييرات الأداء ال
(KPIs هً استراتٌجٌة سلٌمة ليادارة، تحقيق فوائيد كبٌيرة ،)

من حٌي قبول نهج إدارة الجودة وٌوفر المسح البٌئً )التذٌٌل 
التيذٌٌل )(، ونتائج هذه العملٌية، مقترنية بمصيفوفة العملٌيات 1
 .(، مصدرا مفٌدا ونقطة بداٌة جٌدة لصٌاؼة أهداؾ الجودة3

ة الجييييودة ٌتطلييييب هييييذا القسييييم ميييين نظييييم إدار
(QMss تحدٌيييييد أهيييييداؾ الجيييييودة للوظيييييائؾ )

والمسيييييتوٌات والعملٌيييييات ذات الصيييييلة داخيييييل 
المؤسسييية وميييين المهييييم التأكيييد ميييين أن أهييييداؾ 

( KPIsالرئٌسييييٌة ) الجييييودة، ومؤشييييرات الأداء
المرتبطة بها، متوافقة ميع سٌاسية الجيودة )انظير 

(، وأنهييييييا ذات صييييييلة بالمنتجييييييات 5.2القسييييييم 
تلبً توقعات العملء، بل والخدمات، وتثبت أنها 

 تتجاوزها.
 6.2.2و  6.2.1وٌقيييييدم القسيييييمان الفرعٌيييييان. 

متطلبيييات واضيييحة مييين حٌيييي أهيييداؾ الجيييودة 
 وكٌفٌة تحقٌقها وتجدر الإشيارة أٌضيا إليى أن أي
عملٌييات ومنتجييات وخييدمات مقدميية ميين الخييارج 
قييد تخضييع أٌضييا لأهييداؾ الجييودة )انظيير القسييم 

 ( 8.4.1الفرعً 
 

 
 
 
 

 أهداف 6.1

الجودة 
والتخطٌط 
 لتحقٌقها.

أحد أهم جوانب هذا القسم هو توثٌق التؽٌٌيرات المخطيط لهيا.  عنييدما تكييون هنيياك حاجيية إلييى إجييراء تؽٌٌييرات   
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وتجدر الإشيارة إليى أن هنياك حاجية، بموجيب القسيم الفرعيً 
إلى أن تكون التؽٌٌرات مدخل هاما. ولعيل إدراج أي  9.3.2

تؽٌٌرات قد تؤثر على نظام إدارة الجودة، كبند دائم فً جدول 
(، QMRMsعيييات اسيييتعراض إدارة الجيييودة )أعميييال اجتما

 ٌمثل طرٌقة جٌدة الضمان توثٌقها
 

على نظام إدارة الجودة، ٌجيب إجراؤهيا بطرٌقية 
مخطيييط لهيييا ومنهجٌييية وٌنبؽيييً إٌيييلء الاهتميييام 
الواجيييب لميييا ٌحييياول التؽٌٌييير تحقٌقيييه وللعواقيييب 

ع ضييمان الحفيياظ المحتمليية إٌجابٌيية أو سييلبٌة(، ميي
عليييى سيييلمة نظيييام إدارة الجيييودة بشيييكل عيييام 
وتشمل المسائل الأخر  التً ٌنبؽً مراعاتها ما 
إذا كانيييت هنييياك ميييوارد كافٌييية متاحييية، والأثييير 
المحتمييييل علييييى أي أدوار ومسييييؤولٌات. ٌجييييب 
الاحتفاظ بالمعلومات الموثقة المتعلقة بيالتؽٌٌرات 

إدارة المخطط لها وتأثٌرهيا المحتميل عليى نظيام 
 .الجودة

 
 
 
 

 التخطٌط 6.3

 للتغٌٌرات

 الموارد – 7القسم 

 المتطلبات ملاحظات إرشادٌة تلمٌحات وموارد  
عنيد تحدٌيد الميوارد، مين المهيم ضيمان توافقهيا ميع أهيداؾ    

الجودة التً أقرتهيا الإدارة العلٌيا وٌنبؽيً التشيدٌد عليى أهمٌية 
دعم استمرارٌة الحصول على المستو  المناسب من الموارد ل

وتحسٌن نظام إدارة الجيودة وٌنبؽيً التأكٌيد أٌضيا عليى أهمٌية 
الحصول عليى المسيتو  المناسيب مين الميوارد إميا للحصيول 

وإميا للحفياظ  iso 1009: 3092على شهادة الامتثال للمعٌار 

 علٌها

 

ٌركز هيذا القسيم عليى اشيتراط أن ٌحيدد نظيام    
رجٌييييية إدارة الجيييييودة الميييييوارد الداخلٌييييية والخا

المطلوبيية للتنفٌييذ والصييٌانة والتحسييٌن المسييتمر. 

بشييكل  059 .وتركييز الأقسييام الفرعٌيية ميين القسييم

( والبنٌييية التحتٌييية 05953)خييياص عليييى النييياس 

( وموارد 05952( وبٌئة تشؽٌل العملٌات)05952)

( والمعرفيية المؤسسييٌة 05952المراقبيية والقٌيياس )

(05959.) 

 

 الموارد 7.2

 

7.2.2 

معلومات 
 عامة

تلبٌة احتٌاجات العملء المحددة وضيمان مسيتو  عيال مين    

هيً دافيع مهيم الضيمان ( 15953رضا العملء )القسم الفرعً 

ٌتحلييى الموظفييون المختصييون بمسييتو  ملئييم ميين التأهٌييل  أن
 الكفاءة وضمان تلبٌية المتطلبيات القانونٌية والتنظٌمٌية الوطنٌية

الموظفٌن بمستو  والدولٌة السارٌة، هو دافع مهم آخر لتحلً 
 ملئم من التأهٌل الاختصاص.

ٌركز هذه القسم الفرعيً عليى ضيمان تيوافر     
الموظفٌن المناسيبٌن للتشيؽٌل الفعيال لنظيام إدارة 
الجودة وٌشمل ذلك ضمان وجود عيدد كياؾ مين 
المييوظفٌن لتلبٌيية متطلبييات الزبييائن والمتطلبييات 

 .القانونٌة والتنظٌمٌة المطبقة

 

 

 

 

 الناس 7.2.1

ٌمكيين أن ٌييؤدي عييدم وجييود البنٌيية التحتٌيية المناسييبة إلييى    
وٌوصييً بتحدٌييد أي مسييائل أو تفييوٌض جييدو  نظييام الجييودة 

شيييواؼل تتعليييق بالبنٌيييية التحتٌييية مييين خييييلل وسيييائل تشييييمل 
اجتماعات القسم الموظفٌن والمنتدٌات المؤسسٌة الأخر ، بما 

تييم  فييً ذلييك عملٌييات المراجعيية الداخلٌيية والخارجٌيية، وإذا مييا
تحدٌيييدها ميييع وجيييود خطييية موثقييية جٌيييدة وميييزودة بيييالموارد 
المناسييبة، فالمسييألة لا تثٌيير القلييق.. وفييً الواقييع، إن دل هييذا 
على شًء فإنميا ٌيدل عليى أن نظيام إدارة الجيودة ٌعميل جٌيدا 
وٌجييب أن نتييذكر أن نظييام إدارة الجييودة هييو كٌييان مؤسسييً 

بالفعيل. حٌوي واقعً، ٌمكن أن ٌشهد خلل، وهو ما ما ٌحدي 
حتييى  -لييذلك، لا ٌمكيين أن تكييون الأمييور مثالٌيية علييى الييدوام 

 أثناء المراجعة

 

تركز متطلبات هذا القسم الفرعً عليى تحدٌيد    
وتييوفٌر وصييٌانة مييوارد البنٌيية التحتٌيية لضييمان 
تشؽٌل العملٌات بفعالٌة وترد أمثلة على ما ٌمكن 

 اعتباره بنٌة أساسٌة لإدراجه

 

 

 

 

 

 

النٌة  7.2.3

 حتٌةالت
( 05952)تنطبق التعلٌقات الواردة أعله فيً القسيم الفرعيً    

على هذا القسم الفرعً بسهولة والأهم من ذلك، ٌنبؽيً وضيع 
عملٌيية موثقيية تحييدد المسييائل المحتمليية أو الحالٌيية، وتتضييمن 

 إجراء تصوٌبٌة لأٌة مسائل فً أسرع وقت ممكن.

ٌركز هذا القسم الفرعً على حاجية المؤسسية    
إلى "تحدٌد وتوفٌر وصٌانة" بٌئة مناسبة لتشؽٌل 
العملٌات وٌشٌر هذا القسم الفرعً إليى أن البٌئية 
المناسييبة ٌمكيين أن تكييون مجموعيية ميين العوامييل 

بٌئة  7.2.4

تشغٌل 
 العملٌات
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ذلك ثقافيية وقييد تحييدد عملٌيية المراجعيية الداخلٌيية المشيياكل، وكيي
 العمل والصحة والسلمة، المرسخة فً نظام إدارة الجودة

 

والنفسييٌة والبٌئٌيية وؼٌرهييا المادٌيية والاجتماعٌيية 
مييين العواميييل، بميييا فيييً ذليييك درجييية الحيييرارة 
والنظافة والوقاٌية مين انهياك الميوظفٌن وميا إليى 

 ذلك
ٌنبؽً التأكد من أن جمٌيع وثيائق معيدات المراقبية والقٌياس    

محدثيية ومتاحيية بسييهولة وٌنبؽييً أٌضييا التأكييد ميين أن جمٌييع 
والقٌاس تحدي باستمرار، وأن تكيون متاحية  سجلت المراقبة

بسيييهولة للميييوظفٌن المختصيييٌن وٌنبؽيييً التأكيييد مييين أن نتيييائج 
المراقبيية والقٌيياس تييتم مراجعتهييا دورٌييا علييى أسيياس جييدول 
زمنً وأن هناك عملٌة موثقة قائمية لمعالجية ميا قيد ٌحيدد مين 
مشيياكل وٌنطبييق كييل مييا سييبق علييى كييل ميين مقييدمً الخييدمات 

 خلٌٌن.الخارجٌٌن والدا
 

 

ٌركز هذا القسم الفرعً على أنشيطة المراقبية    
والقٌاس لإثبات تطيابق المنتجيات والخيدمات ميع 
المتطلبات وٌجب أن ٌكون هناك مستوی مناسيب 
ميين المييوارد الضييمان أن تكييون عملٌيية المراقبيية 
والقٌاس مناسبة للنشاط وأن تقيدم نتيائج صيحٌحة 
اظ وموثوقييا بهييا. وميين المهييم أٌضييا ضييمان الحفيي

علييى المييوارد اللزميية للمراقبيية أو القٌيياس عنييد 
مسيييييتو  ٌلئيييييم الؽيييييرض. وٌجيييييب الاحتفييييياظ 

 .بالمعلومات السجلت الموثقة على نحو ملئم

موارد  7.2.5

المراقبة 
 والقٌاس

 

7.2.5.2 

 معلومات
 عامة
 
 
 
 
 

 
السييجلت الموثقيية الشيياملة والمحفوظيية جٌييدة هييً مفتييا      

 الفرعً الوفاء بمتطلبات هذا القسم
ٌركز هذا القسيم الفرعيً عليى تيوفٌر الثقية فيً   

أن معييدات القٌيياس قييد تييم معاٌرتهييا وفقييا لمعيياٌٌر 
القٌاس الدولٌة أو الوطنٌة وٌجب أن ٌكيون هنياك 
أٌضييا إمكانٌيية تتبييع موثقيية، تبييٌن بوضييو  متييى 
وكٌييؾ تييم معيياٌرة المعييدات وفييق أي معٌييار. أمييا 

حددة، "متى"، فٌمكن أن ٌكون هذا على فترات م
أو قبيييل الاسيييتخدام وٌسيييلط هيييذا القسيييم الفرعيييً 
الضيوء عليى الحاجية إلييى حماٌية معيدات القٌيياس 
ميييين الأضييييرار، وضييييمان سييييلمتها المسييييتمرة 
وٌنص هذا القسم الفرعً على أنه فً حالة عيدم 
وجييود معيياٌٌر وطنٌيية أو دولٌيية، ٌجييب أن تكييون 

المؤسسييييية معلوميييييات موثقييييية توضيييييح  -ليييييدي 
تخدم لمعياٌرة أداة القٌياس المس بالتفصٌل الأساس

أو التحقق منها كما ٌنص هذا القسم الفرعً على 
الإجراء اللزم اتخاذه إذا تبيٌن أن المعيدات ؼٌير 

 صالحة للؽرض.

 
 
 
 

7.2.5.1 

لإمكانٌة تتبع 
 القٌاس

 المؤسسية احتٌاجيات تقٌيٌم لإعيادة المسيتمرة الحاجة ترتبط    

 : للمعٌييار  خيير الأ بالمتطلبييات وثٌقييا ارتباطييا وتحدٌييدها،
2015 9001 ISO ( ٌتنيييياول9. 2فالقسييييم ) سييييٌاق مييييثل 

 تليك تؽٌير إليى ونظيرا. فٌهيا تعميل التيً البٌئية داخل المؤسسة
 المؤسسيٌة المعرفية على الحفاظ ضمان من الضروري البٌئة،

( 9 والتيذٌٌل البٌئيً المسيح أداة واستخدام اكتسابها أو المناسبة
 فييً التخطييٌط عملٌيية بييلق مييثل، سيينوٌة) أسيياس مجييدول علييى

 المعرفيية مسييتو  تقٌيٌم لإعييادة ممتييازة فرصية ٌييوفر المؤسسية
 أو المؤسسيٌة المعرفية لإرسياء أخر  وتتا  فرصة المؤسسٌة
 الأقسييام انظيير. العمييلء احتٌاجييات تحدٌييد عنييد تقٌٌمهييا إعييادة

 (.15953و  75259و  75353و  25953) الفرعٌة

 التيذٌٌل فيً اليوارد لعياما" الاسيتلم التسيلٌم إجيراء وٌمثيل     

 الييوظٌفً التوصييٌؾ مثييل المؤسسييٌة، للمعرفيية مفٌييدة أداة ،39

 الموحيدة، التشيؽٌل وإجيراءات التنظٌمٌية، والخيرائط المحدي،
 وبروتوكيول التجدٌيدي، والتيدرٌب الداخلٌية، الوٌب وصفحات

 ( الفرصييية752) القسيييم وٌيييوفر السيييلٌم الداخلٌييية الاتصيييالات

 تقيوم أن ضيمان عليى الفرعيً القسم هذا ٌركز  
 مميا علٌهيا، والحفياظ المعرفة بتحصٌل المؤسسة
 المنتجيييييات جيييييودة وٌضيييييمن العملٌيييييات ٌيييييدعم

 تكون أن ضمان ضرورة على وٌشدد والخدمات
 الاحتٌاجيييات تعكيييس بحٌيييي معاصيييرة، المعرفييية

 كيذلك، الأمير ٌكين ليم وإذا الراهنيةي والاتجاهيات
 وتقيييدم إضيييافٌة معرفييية عليييى الحصيييول ٌنبؽيييً

 لما توضٌحا الفرعً بالقسم مرتبطتان ملحظتان
 أن ٌمكين المعرفية وهيذه المؤسسٌة، المعرفة هً
 وخارجٌة داخلٌة مصادر إلى تستند
 
 

 

 
 
 
 

7.2.6 

معرفة ال
 المؤسسٌة
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 التيأثٌر" المؤسسية داخل" اللزمة ةالمعرف فً للنظر للمؤسسة
 تييدرٌبا ذلييك ٌتطلييب وقييد. ومراقبتهييا الخارجٌيية العملٌييات علييى

 .معٌنٌن لموظفً مناسبة
     

 القيدرة بأنهيا الكفياءة (ISO  1000 :2015 المعٌيار ) ٌعيرؾ

 وبعد. المرجوة النتائج لتحقٌق والمهارات المعرفة تطبٌق على
 إدارة نظييام فييً منصييب لكيل المطلوبيية الكفيياءة مسييتو  تحدٌيد
 لكل الكفاءة الاحتٌاجات بسٌط تحلٌل إجراء المفٌد من الجودة،
 عاميا عرضيا الجيودة إدارة لنظيام سٌقدم لٌلالتح فهذا. موظؾ
 المراجعية لعملٌيات ممتازة أدلة وٌوفر الكفاءات، لملمح شامل

 هيييذا ميييع للتكٌيييؾ بسيييٌطة نموذجٌييية قاليييب 90 التيييذٌٌل وٌقيييدم

 .الؽرض
 ٌنبؽييييً الكفيييياءة، ميييين المطلييييوب المسييييتو  تحدٌييييد وبمجييييرد
 وتعييدٌلها وظٌفيية لكييل الييوظٌفً التوصييٌؾ وثييائق اسييتعراض

 المتطلبات. تعكس لكً قتضاء،الا حسب

 2 كيل) الكفياءة الاستعراض فترة إنشاء فً مٌزة أٌضا وهناك
 وٌمكييين للكفييياءة، أطييير(  0) المنظمييية وليييد (. ميييثل سييينوات

التابعيية  الكفيياءات صييفحة خييلل ميين تفاصييٌلها علييى الاطييلع
 للمنظمة:

 (http://www.wmo.int/pages/prog 

/dra/etrp/competencies.php( 

 قسييما الكفياءة مسيتوٌات وتوثٌيق إنشياء ٌمثيل     
 وبمجيرد للمؤسسية أساسيً عنصير وهو أساسٌا،
 ميين التأكييد، حٌنئييذ المؤسسيية علييى ٌجييب تحدٌييده،
 أن المناسيبة، الخبيرة أو التدرٌب أو التعلٌم خلل

 مييين بيييد لا كيييان وإذا الكفييياءة ليييدٌهم الميييوظفٌن
 اتخييياذ المؤسسييية عليييى ٌجيييب الكفييياءة، اباكتسييي

 تقٌيٌم توثٌيق وٌليزم. بذلك للقٌام المناسب الإجراء
 أدلية ٌليزم كميا المتخيذة الإجيراءات فعالٌة متابعة
 أن نلحيييظ أن المهيييم ومييين الكفييياءة عليييى موثقييية

 مراقبية تحيت بأعميالهم ٌقوميون الذٌن الأشخاص
 وميوظفً المقياولٌن ٌشيملون" الجيودة إدارة نظام

 إلييٌهم أسييند الييذٌن الخييارجٌٌن الخييدمات مقييدمً
الفرعييً  القسييم ٌشييٌر كمييا. الخييارج فييً العمييل

 الفرعٌييية الفقيييرة فيييً ذليييك إليييى تحدٌييدا (75252)

 ج(.)
 

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

 الكفاءة 7.1

تقتضيييً متطلبيييات هيييذا القسيييم أن مييين واجيييب نظيييام إدارة    
الجييودة أن ٌضييمن إحاطيية "جمٌييع الأشييخاص الييذٌن ٌقومييون 

جبه" إحاطة كاملية بنظيام إدارة الجيودة وسيٌكون بأعمالهم بمو
من الحكمة إدراج هذه المتطلبات فً عملٌة تعرٌؾ الميوظفٌن 
الجدد )بما فً ذلك المقاولون(، بنظام إدارة الجيودة. وسيٌكون 
من العملً أٌضا توثٌق هذه العملٌة التعرٌفٌية، والتأكيد مين أن 

، منهيييا الأشيييخاص المسيييتفٌدٌن مييينهم ٌوقعونهيييا، لعيييدة أسيييباب
وجود أدلة المراجع ومن الواضح أن هذا ٌتطلب أٌضيا درجية 
جٌدة من الحس السيلٌم، مين حٌيي مسيتو  المشياركة والتيأثٌر 
المحتمييل الييذي قييد ٌمارسييه الموظفييون المتعاقييدون علييى نظييام 
إدارة الجودة وٌمثيل الإجيراء العيام التسيلٌم الاسيتلم"، اليوارد 

 ا.، أداة قٌمة لاستخدامه39فً التذٌٌل 

رفعيييت مسيييألة التوعٌييية لتصيييبح قسيييما قائميييا     
بذاته. وتجدر الإشارة أٌضيا، كميا هيو الحيال فيً 

إليييى أن ذليييك ٌسيييري عليييى جمٌيييع ( 350)القسيييم 

الأشييخاص الييذٌن ٌقومييون بأعمييال تحييت مراقبيية 
نظييييام إدارة الجييييودة. وتيييينص تكييييون الفقييييرات 

)د( مين الفقيرة عليى أن الميوظفٌن  - (الفرعٌة )أ
ة الجيييودة وأهيييداؾ الجيييودة، عليييى عليييم بسٌاسييي

وبمسيييياهمتهم فييييً فعالٌيييية نظييييام إدارة الجييييودة، 
 .وباتثار المترتبة على عدم المطابقة

 
 
 
 
 
 
 

 التوعٌة 7.3

إعييداد خطيية اتصييالات لنظييام إدارة الجييودة ٌسيياعد كثٌييرا فييً 
تلبٌييية متطلبيييات هيييذا القسيييم وٌمكييين بسيييهولة تحدٌيييد خطيييوط 

اء نظييام إدارة ناضييج. الاتصييال الداخلٌيية الخارجٌيية إذا تييم إنشيي
وٌمكن أٌضا الحصول على معلومات إضافٌة عن الاتصالات 
الداخلٌية فييً اتفاقييات مسيتو  الخدميية بييٌن الإدارات والبييرامج 
وٌنبؽييً أن تشييمل الاتصييالات الخارجٌيية الاتصييالات القائميية 
على العقود والمعلومات المتعلقية بحالية الخدمية )عليى الموقيع 

 الاتصيييالاتمثيييال لخطييية  99ل الشيييبكً(. وٌيييرد فيييً التيييذٌٌ

 التخطٌطٌة كقالب نموذجً للتكٌؾ إذا لزم الأمر.

ٌركيييز هيييذا القسيييم عليييى جمٌيييع الاتصيييالات      
الداخلٌة والخارجٌة المتعلقية بنظيام إدارة الجيودة 
فييً المؤسسيية وٌبييٌن هييذا القسييم بوضييو ، فييً 

)هييا(، متطلبييات محييددة  -الفقييرات الفرعٌيية )أ( 
رجً. وتجييدر الإشييارة للتواصييل الييداخلً والخييا

إليييى أن هنييياك قسيييما فرعٌييية للتصيييال خاصييية 

وهيييو ميييا ٌحتييياج أٌضيييا إليييى ( 75359)بيييالعملء 

 .معالجة

 

 
 
 
 
 
 

7.4 

 الاتصالات

ليييم ٌعيييد هنييياك اشيييتراط صيييرٌح بوجيييود دلٌيييل الجيييودة وفقيييا 

ومييع ذلييك، فقييد أظهييرت  (ISO  1000 :3007 ) لمتطلبييات

ضجة قد أعربوا عين التجربة أن مشؽلً نظم إدارة الجودة النا
رؼبية قوٌيية فييً الحفياظ علييى دلٌييل الجيودة، لأنييه أداة تعرٌفٌيية 
مثالٌة، وٌوفر خارطة طرٌق لكٌفٌة عميل نظيام إدارة الجيودة. 
وميين شييأن إجييراء توثٌييق المعلومييات أن ٌكييون مفٌييدة أٌضييا 

وتعدٌله، حسب  3007واستعراض مرجع الجودة الحالً لعام 

جمٌيييييع ( 05259)ٌتضيييييمن القسيييييم الفرعيييييً     

الموثقيية التييً تييم تحدٌييدها كمتطلييب  المعلومييات

واللزمييية  (ISO  1000 :2015 )للمعٌيييار 

لتشييؽٌل نظييام إدارة الجييودة بشييكل فعييال وٌشييٌر 
القسييم الفرعييً إلييى أن مييدٌر المعلومييات الموثقيية 
ٌمكيين أن ٌختلييؾ بييٌن نظييم إدارة الجييودة بسييبب 
حجمهيييا وتعقٌيييدها ومنتجاتهيييا وخيييدماتها وكفييياءة 

 
 
 

ات معلوم 7.5

 موثقة
 

7.5.2 
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، ٌعييود بالفائييدة علييى 3092الاقتضيياء، لييٌعكس متطلبييات عييام 

المستعرض بإعطائه فهما وتقدٌرا أفضل للمعٌار الجدٌد. وفً 
المراحييل المبكييرة ميين التطييوٌر والتنفٌييذ، ٌختييار نظييام إدارة 
الجييودة صييفحات وٌييب مخصصيية لإدارة الجييودة تحييل محييل 
مرجع الجيودة، وقيد أثبتيت هيذه الصيفحات فعالٌتهيا وٌجيب أن 

لى شيبكة الإنترنيت، ولا سيٌما نتذكر أن أي معلومات موثقة ع
العملٌييييات التشييييؽٌلٌة، تحتيييياج إلييييى أن تكييييون آمنيييية. وميييين 
الضيييروري تماميييا لنظيييام إدارة الجيييودة إعيييداد عملٌييية موثقييية 
مفصلة تحدد بوضو  هٌكيل سيلطة تؽٌٌير العملٌيات )وخاصية 

 على الإنترنت( وإخطار أصحاب الشأن...

 الموظفٌن.

 
معلومات 

 عامة

اسيييتخدام لوحيييات اليييتحكم فيييً الوثيييائق، واسيييتخدام رؤوس    
الصييفحات وتييذٌٌلتها، أميير مثييالً لتحدٌييد الوثٌقيية. وتتطلييب 
صييفحات إدارة الجييودة علييى الإنترنييت أٌضييا تحدٌييد اسييتٌفاء 
الوثٌقية وتحيدٌثاتها، ومعلومييات عين ذلييك. وٌنبؽيً إدراج هييذه 

 م صفحة وٌب الإدارة الجودةالعناصر فً أي تصمٌ

 

ٌركيز هيذا القسييم الفرعيً علييى ضيمان تحدٌييد    
المعلومات الموثقة، التً ٌيتم إنشياؤها أو تحيدٌثها 
بشييكل مناسييب، وضييمان وصييفها، واستعراضييها 

)ج(  -وتبيييٌن الفقيييرات الفرعٌييية )أ(  .واعتمادهيييا
 المتطلبات بوضو .

 

 
 
 

7.5.1 

الانشاء 
 والتحدٌث

التييراخٌص بالوصييول إلييى الوثييائق،  ٌركييز المراجعييون علييى
والأهييم ميين ذلييك، علييى ميين لدٌييه السييلطة لتؽٌٌيير أو اعتميياد 
التؽٌٌرات على الوثائق. وٌجب أن ٌسجل فً الوثائق بوضو  
مين الشييخص اليذي لدٌييه سييلطة إجيراء التؽٌٌييرات واعتمادهييا، 
وٌسجل ذلك فً لوحية اليتحكم فيً الوثٌقية. وهيذا ٌشيمل أٌضيا 

ت | الموثقة للتأكد من أنها محدثة ومحمٌة التحقق من المعلوما
من الاستخدام ؼٌر السلٌم والحفاظ على سلمة الوثيائق ٌشيمل 

 .wikiالوثائق الإنترنتٌة، مثل صفحات 

ولييذلك، ٌجييب توضييٌح المعلومييات الموثقيية فييً البٌئيية القائميية 
عليى الإنترنييت، وعليى وجييه الخصيوص فٌمييا ٌتعليق بالوثييائق 

 .والتشؽٌلٌة لاستراتٌجٌةاالتشؽٌلٌة، مثل الخطة 

تحييدد الفقييرات الفرعٌيية فييً القسييمٌن الفييرعٌٌن 

بوضييييو  المتطلبييييات ( 0525253( و )0525259)

تشييييٌر الفقييييرات وميييين حٌييييي مراقبيييية الوثييييائق. 
الفرعٌيية أٌضييا إلييى أن المعلومييات الموثقيية ميين 
مصيييادر خارجٌييية، والتيييً تسيييتخدم كجيييزء مييين 
تخطييييٌط وتشييييؽٌل نظييييام إدارة الجييييودة، ٌجييييب 

 .دها والتحكم فٌهاتحدٌ

 

 
مراقبة  7.5.3

المعلومات 
 الموثقة

 العملٌة – 08القسم 

 المتطلبات ملاحظات إرشادٌة تلمٌحات موارد

ٌمكن للمعلومات التً تم الحصول علٌها من أداة المسح البٌئً 

وٌمكيين أن  ( أن تيوفر ميدخلت مفٌيدة لمعالجية هيذه9)التيذٌٌل 

مييدخلت  2التييذٌٌل  تييوفر مصييفوفة العملٌييات المقترحيية فييً

مفٌييدة فييً كٌفٌيية تلبٌيية المتطلبييات وٌنبؽييً التأكييد ميين أن أي 
مخيياطر محييددة تظهيير فييً سييجل المخيياطر المقتيير  )انظيير 

( مراقبة العملٌات والمنتجات والخدمات المقدمية مين 1التذٌٌل 

 القسيم الخارج، ٌمكن أن تشكل تحيدٌات فرٌيدة ٌيتم تناولهيا فيً

(752.) 

بييات التخطييٌط للعملٌييات ٌوضييح هييذا القسييم متطل
وتنفٌذها ومراقبتهيا وٌيرتبط هيذا الشيرط ارتباطيا 
وثٌقييا بالمتطلبييات الييواردة فييً عييدة أقسييام، ولا 

 (752و  9و  252)سٌما الأقسام 

 

التخطٌط  8.2

التشغٌلً 
 والمراقبة

تمثل تلبٌة احتٌاجات العملء المحددة هدفا رئٌسٌا، وليذلك مين 
قاعييدة عمييلء نظييام إدارة الضييروري تحدٌييد وفهييم احتٌاجييات 

الجودة بشكل واضح. وٌمكن أٌضا عليى سيبٌل المثيال العثيور 
على العملء داخل مؤسسة ما، وهناك طرق مختلفة للوصيول 
إلييييى المعلومييييات عيييين المنتجييييات والخييييدمات. وٌعييييد تييييوفٌر 
المنتجات والخدمات على شبكة الإنترنيت أميرا شيائعة بالنسيبة 

على أقل تقدٌر، إعداد سيجل  للطٌران. وٌوصى بشدة بأن ٌتم،
بسٌط للزبائن ٌحدد أسماء العملء والقطاعات المجتمعٌة التيً 
ٌنتمييون إلٌهييا )علييى سييبٌل المثييال قطيياع الطٌييران أو القطيياع 
البحييري أو الزراعييً أو العييام، والمنتجييات والخييدمات التييً 
ٌوفرهييييا نظييييام إدارة الجييييودة للعمييييلء، وتييييواتر اسييييتعراض 

على تواصل نظيام ( 75359)ٌركز القسم الفرعً 

إدارة الجييودة مييع العمييلء وهنيياك صييلة واضييحة 

 .75359والقسم  25953بٌن القسم الفرعً 

 دد الفقيييرات الفرعٌييية مييين القسيييم الفرعيييًوتحييي

بوضيييييو  متطلبيييييات التواصيييييل ميييييع ( 75953)

 .العملء

 

 
 
 
 

8.1 

المتطلبات 
الخاصة 

بالمنتجات 
 والخدمات

 

8.1.2 
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ميين المهييم لجمٌييع المييوظفٌن المشيياركٌن احتٌاجييات العمييلء. و
فييً تقييدٌم المنتجييات والخييدمات أن ٌكييون لييدٌهم فهييم ل ثييار 
المحتملييية الإٌجابٌييية والسيييلبٌة عليييى عملٌيييات العميييلء وٌقيييدم 

قالييب نموذجٌيية بسييٌطة لهييذا الؽييرض. وقٌييام بعييض  9التييذٌٌل 

نظيييم إدارة الجيييودة بإعيييداد قواعيييد بٌانيييات شييياملة أمييير محيييل 
تبر النموذج فيً هيذه الحالية إلا كنقطية انطيلق التقدٌر، ولا ٌع

ومن الاستراتٌجٌات الرئٌسٌة للتصيال بيالعملء الاسيتعراض 
المجدول للمنتجات والخيدمات الحالٌية المقدمية وٌوصيى بشيدة 
بوضييع جييدول زمنييً للسييتعراض وتوثٌقييه وبصييرؾ النظيير 
عن كون هذا الجدول الزمنً أداة تخطٌط مفٌدة، فإنه ليه فائيدة 

ٌة هً تقدٌم أدلة لأؼراض المراجعة وهناك فائيدة كبٌيرة إضاف

( 75359)فً إدماج المتطلبات التً ٌنص علٌها القسم الفرعيً 

 .99فً خطة الاتصالات التذٌٌل 

التواصل مع 
 العملاء

( 9ٌتييٌح إعييداد السييجلت المقترحيية للعمييلء )انظيير التييذٌٌل 
 .فرصة مثالٌة لتلبٌة متطلبات هذه القسم الفرعً

 
 
 
 
 
 
 

 

ركز هذا القسيم الفرعيً عليى تحدٌيد المتطلبيات ٌ
الخاصييية بالمنتجيييات وخيييدمات العميييلء. وتبيييٌن 
الفقييييرات الفرعٌيييية المتطلبييييات بوضييييو  وميييين 
الأهمٌيييية بمكييييان تحدٌييييد أي متطلبييييات قانونٌيييية 
وتنظٌمٌييييية منطبقييييية فٌميييييا ٌتعليييييق بالمنتجيييييات 
والخييدمات المقدميية وميين الأهمٌيية بمكييان أٌضييا 

ة ٌمكييين أن ٌلبيييً ضيييمان أن نظيييام إدارة الجيييود
المطالبات الخاصية بالمنتجيات | والخيدمات التيً 

 ٌعتزم تقدٌمها، حفاظا على مصداقٌته

 
 
 

تحدٌد  8.1.1

المتطلبات 
الخاصة 

بالمنتجات 
 والخدمات

كمييا ذكيير سييابقا، ٌوصييى بشييدة بييإجراء استعراضييات موثقيية 
ومجدوليية لمتطلبييات العمييلء الخاصيية بالمنتجييات والخييدمات، 

ن هيييذه الاستعراضيييات مفٌيييدة وٌتيييٌح إعيييداد وٌمكييين أن تكيييو

(، والتفاعييييل 9سيييجلت العمييييلء المقترحيييية )انظيييير التييييذٌٌل 

اللحق مع العملء، فرصية مثالٌية لتلبٌية متطلبيات هيذه القسيم 
الفرعً وٌر  أن تحدٌد العمٌل، عنيدما ٌكيون الجمهيور العيام 
هو العمٌل، مسألة صعبة. ومع ذلك، فإن النهج المبتكرة، مثيل 

تماعات وجها لوجه وأفرقة الدراسة المحددة ومجموعيات الاج
المستخدمٌن، تقدم ملحظيات وميدخلت قٌمية لتلبٌية متطلبيات 
هذه القسم الفرعً وٌمكن أٌضا الحصول عليى تعلٌقيات مفٌيدة 
مييين الدراسيييات الاستقصيييائٌة عليييى الإنترنيييت، والتيييً ٌمكييين 
إعييدادها للحصييول علييى تعلٌقييات الجمهييور المجتمييع، أو علييى 

علٌقات أفرقة الدراسة، وٌوصى بشدة بأن تيولى عناٌية كبٌيرة ت
لضيييمان تيييوفٌر مسيييتو   الاستقصييياءجيييدا فيييً إعيييداد أدوات 
 التؽذٌة المرتدة المطلوب

ٌركييز هييذا القسييم الفرعييً علييى تحدٌييد متطلبييات 
منتجييييات وخييييدمات العمييييلء. وتبييييٌن الفقرتييييان 

و  7535259)الفرعٌتيييان فيييً القسيييمٌن الفيييرعٌٌن 

و  المتطلبات وتنص المتطلبات بوض( 7535253

على أن نظام إدارة الجودة ٌحتاج إلى استعراض 
لضمان أنيه ٌمكين أن ٌيوفر المنتجيات والخيدمات 
قبيييل الالتيييزام بتقيييدٌمها. وتسيييلط الفقيييرة الفرعٌييية 
)ب( الضيييوء عليييى أنيييه ٌنبؽيييً النظييير فيييً أي 
متطلبيييات ليييم ٌحيييددها العمٌيييل صيييراحة، ولكييين 

لمنيييتج أو ٌعيييرؾ أنهيييا ضيييرورٌة حتيييى ٌكيييون ا
الخدمة مناسبا للؽرض وٌلبً احتٌاجيات العميلء 
ميين المهييم توثٌييق جمٌييع استعراضييات متطلبييات 
العمييلء والاحتفيياظ بهييا، وإبييلغ أصييحاب الشييأن 
المعنٌييٌن بييأي تؽٌٌييرات فييً المتطلبييات الخاصيية 

 بالمنتجات

 
 
 
 

8.1.3 

استعراض 
متطلبات 
المنتجات 
 والخدمات

اب الشأن الرئٌسيٌٌن بشيأن ٌمكن أن تكون مسألة إخطار أصح
التؽٌٌييرات فييً المتطلبييات، وخاصيية المييوظفٌن الييذٌن ٌقييدمون 
المنتجات والخدمات، أمرا مثٌيرا للنيزاع. فعليى سيبٌل المثيال، 

 32فً إطار بٌئة العمل التً تعمل بنظيام النوبيات عليى ميدار 
سيياعة، ليين تتييا  دائميية الفرصيية للمييدٌرٌن لنقييل المعلومييات 

ٌلٌة علييى المنتجييات والخييدمات، ؽات تشييالمتعلقيية بييأي تؽٌٌيير
وجهييا لوجييه والإخطييار عيين طرٌييق البرٌييد الإلكترونييً هييً 
إحييد  الطييرق المسييتخدمة بشييكل متكييرر فييً البٌئيية التشييؽٌلٌة 
الٌييوم. وتتبييع البرٌييد الإلكترونييً عيين طرٌييق "طلييب إٌصييال 

متيا . ومييع  بالاسيتلم" و/ أو "طليب إٌصييال بيالقراءة"، خٌييار
ن المتلقً، عليى اليرؼم مين تلقٌيه البرٌيد ذلك، لا ٌضمن ذلك أ

ركيز هيذا القسيم الفرعيً عليى الإجيراءات التيً ٌ
د تؽٌٌيير المتطلبييات لضييمان ٌجييري اتخاذهييا عنيي

 .إٌلع أصحاب الشأن الرئٌسٌٌن
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التغٌٌرات 
المدخلة على 
المتطلبات 
الخاصة 

بالمنتجات 
 والخدمات
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الإلكترونً، قد قرأ وفهم التؽٌٌرات التً ٌمكن أن تكيون هامية 
للؽاٌة فيً بٌئية التشيؽٌل وٌمكين أن تتسيبب المشياكل الحيوادي 

ٌلً هام فً حيدوي عواقيب ؽالناجمة عن عدم إجراء تؽٌٌر تش
وخٌمة، خاصة إذا كان الموظؾ الذي أصيدر المنيتج قيد تلقيى 

را بالبرٌد الإلكترونً. سٌكون مين الصيعب عليى الميدٌر إخطا
المشييرؾ الييذي أرسييل إخطييارا بييالتؽٌٌر أن ٌؤكييد أن التؽٌٌيير 

 .أصدر المنتج المطلوب قد فهمه الموظؾ الذي
وٌمكيين القييول بييأن تلقييً البرٌييد الإلكترونييً وفهييم التؽٌٌييرات 
المطلوبيية، أو طلييب إٌضييا  بشييأنها، أميير ٌمكيين توقعييه نظييرا 

موظؾ فً إصدار المنتج. ومع ذلك، ٌجب أن تؤخيذ لحرفٌة ال
العوامييييل البشييييرٌة فييييً الاعتبييييار، والموظفييييون الإدارٌييييون 
المشييرفون وموظفييو العملٌييات ٌمكيين أن ٌكونييوا عرضيية لهييذا 
الخطر، خاصة إذا كان هناك استعلم أو تحقٌق ٌتعليق بوقيوع 
حيييادي ميييا. وٌوصيييى بشيييدة بيييإٌلء الاعتبيييار الواجيييب لكٌفٌييية 

المسألة وسيٌنارٌو الحيادي المحتميل )المشيار إلٌيه  معالجة هذه
أعله( ٌمكن معالجته من خلل استخدام سجل للقراءة. فعندما 
ٌرسيل الميدٌر المشييرؾ رسيالة بالبرٌيد الإلكترونييً تشيٌر إلييى 
تؽٌٌيير فييً المنييتج أو الخدميية، ٌعطييى الموظفييون العيياملون فييً 

قيراءة  نوبات العمل عددا محددا من الأٌام للتوقٌيع عليى سيجل
بسٌط ٌقر بأنهم قد قيرأوا وفهميوا التؽٌٌير )ات( المطليوب )ة(. 
وٌتعييٌن علييى المشييرفٌن علييى النوبييات أن ٌتأكييدوا ميين حاليية 
سجل النوبة فً كل نوبة، ومن أن كل موظيؾ فيً الخدمية قيد 
قرأ الرسالة ووقع علٌها وٌوصى بشدة أن ٌعلن عن التؽٌٌرات 

ً مييين الوقيييت فيييً وقيييت مبكييير، لإعطييياء الميييوظفٌن ميييا ٌكفييي
للتحضٌر. وفً بعض الأحٌان، قيد ٌكيون مجيرد الإبيلغ عبير 
البرٌد الإلكترونً ليٌس كافٌيا، وٌكيون عقيد دورة تدرٌبٌية هيً 
أنسييب وسييٌلة وٌييوفر مييا سييبق إجييراءات أساسييٌة فعاليية تلبييً 

 متطلبات المراجعة بموجب هذا القسم
ٌيييير  أن نظييييام إدارة الجييييودة المسييييتخدم لتصييييمٌم وإعييييداد 

( والمرافيييق الوطنٌييية WMOالمنتجيييات فيييً بٌئييية المنظمييية )

(NMHSSل عضاء، قد ٌمون مختلفا عن نظم )  إدارة الجودة

الأخر . ومع ذلك، فإن هذا القسم والأقسام الفرعٌة المرتبطة 
به ٌوفران إطارا مفٌدا لأنشيطة الإعيداد والتصيمٌم وميع ذليك، 
فييإن نظييام إدارة الجييودة الييذي ٌضييع قوالييب نموذجٌيية محييددة 
لتلبٌيية الاحتٌاجييات، سييٌحتاج إلييى ضييمان أن هييذه الاحتٌاجييات 

سييم )فيييً مجملهييا(. ولتلبٌييية تتضييمن جمٌيييع متطلبييات هيييذا الق
المتطلبييييات، ٌوصييييى بشييييدة باعتميييياد نهييييج قالييييب نمييييوذجً 

 للمشروع.
وهنيياك برمجٌييات تجارٌيية "متاحيية بييدون قٌييود" )علييى سييبٌل 

( ٌمكييين تكٌٌفهيييا بسيييهولة لهيييذا الؽيييرض. PRINCE2المثيييال، 

وٌنبؽيييً إنشييياء عملٌييية مراقبييية المشيييروع، وتسيييلٌط الضيييوء 
د وٌيأتً الاعتمياد بعيد بوضو  على مرحلتً التحقق والاعتميا

التحقييق لإثبييات النجييا  العملييً لتصييمٌم منييتج أو خدميية مييا. 
وكلميييا زادت المخييياطر المقترنييية بيييالمنتج، زاد اتسييياع عملٌييية 
الاعتمييياد ودور هيييذا اليييدلٌل ليييٌس تيييوفٌر منهجٌيييات للعتمييياد 
والتحقق. ؼٌر أنه ٌشجع بقوة اعتماد منهجٌات حدٌثة للعتماد 

وفيياء بمتطلبييات هييذه الأقسييام. وٌمثييل التحقييق للمسيياعدة فييً ال

( مصيدرا مفٌيدة للمعلوميات WMOالموقع الشيبكً للمنظمية )

بعيض القواليب النموذجٌية  93المتعلقة بيالتحقق وٌقيدم التيذٌٌل 

ء وتنفٌييذ نظييام إدارة ٌركييز هييذا القسييم علييى إنشييا
الجييودة، والحفيياظ علييى عملٌيية لتصييمٌم وإعييداد 

 .مناسبة لتقدٌم المنتجات والخدمات

تصمٌم  8.3

وإعداد 
المنتجات 
 والخدمات

8.3.2 

معلومات 
 عامة

تحييدد الفقييرات الفرعٌيية ميين هييذا القسييم الفرعييً 
 بوضو  متطلبات تخطٌط التصمٌم والإعداد.

تخطٌط  8.3.1

التصمٌم 
 والإعداد

تحييدد الفقييرات الفرعٌيية ميين هييذا القسييم الفرعييً 
 بوضو  متطلبات تخطٌط التصمٌم والإعداد.

8.3.3 

مدخلات 
التصمٌم 
 والإعداد

تحييدد الفقييرات الفرعٌيية ميين هييذا القسييم الفرعييً 
 بوضو  متطلبات تخطٌط التصمٌم والإعداد.

ضوابط  8.3.4

الإعداد 
 والتطوٌر

 الفرعييً مالقسيي هييذا ميين الفرعٌيية الفقييرات تحييدد
 .والإعداد التصمٌم تخطٌط متطلبات بوضو 

8.3.5 

مخرجات 
التصمٌم 
 والإعداد
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الأساسٌة التً ٌمكن تكٌٌفها بسهولة للمساعدة فً تلبٌة وتوثٌق 
 متطلبات هذا القسم وأقسامه الفرعٌة

 

تحييدد الفقييرات الفرعٌيية ميين هييذا القسييم الفرعييً 
بوضو  متطلبات إدخال تؽٌٌرات عليى التصيمٌم 

 والإعداد.

8.3.6 

التغٌٌرات فً 
التصمٌم 
 والإعداد

 تنياولت منظمية نهجيا القسيم هيذا فيً الواردة المتطلبات تتطلب
 الخيييدمات لمقيييدمً سيييجل أعييد ذليييك، ولتٌسيييٌر. تلبٌتهيييا كٌفٌيية

 الشياملة الطبٌعية إليى وبالنظر(. 92 التذٌٌل انظر) الخارجٌٌن

. القسييم هييذا متطلبييات لتلبٌيية مثالٌيية فرصيية ٌييوفر فإنييه للسيجل،
 مفٌيييدة، عملٌييية الخيييارجٌٌن الخيييدمات مقيييدم  سيييجل وإعيييداد
 سو  تتطلب لن مرةالمست الصٌانة فإن منها، الانتهاء وبمجرد

 لتسيلٌط مفٌيدة أداة السجل أن ثبت وقد بسٌط دوري استعراض
 الجيودة، إدارة نظيام أنشيطة عملٌيات وفهم إدراك على الضوء
 المعلوميات مين مفٌيد سيجل لبنياء ممتيازا أساسيا ٌيوفر أنيه كما

 للمراجعة كدلٌل لتقدٌمها

 أو العملٌييات أن ضييمان علييى القسييم هييذا ٌركييز
 تلبيً الخيارج مين المقدمية ماتالخد أو المنتجات
 ٌفيييييرض وهييييو الجييييودة إدارة نظييييام متطلبييييات
 الجييييودة إدارة نظييييام علييييى واضييييحة متطلبييييات
 أو المنتجيييييات أو العملٌيييييات تلبيييييً أن لضيييييمان
 نظيييام متطلبييات الخيييارج ميين المقدمييية الخييدمات

 تحدٌييييد أٌضييييا الضييييروري وميييين الجييييودة إدارة
 الخييييييدمات مقييييييدمً واختٌييييييار لتقٌييييييٌم معيييييياٌٌر

 أن وٌجيييب أدائهيييم وتقٌيييٌم ومراقبييية ،الخيييارجٌٌن
 الموثقيية بالمعلومييات الجييودة إدارة نظييام ٌحييتفظ
 .الخارجً الخدمة مقدم تقٌٌم على كدلٌل

مراقبة  8.4

العملٌات 
والمنتجات 
والخدمات 
المقدمة من 

 الخارج.
 

8.4.2 

معلومات 
 عامة

ٌمكيين أن ٌيييؤدي سييجل مقيييدمً الخييدمات الخيييارجٌٌن )انظييير 

ئٌسييٌا فييً ضييمان تلبٌيية هييذه المتطلبييات ( دورا ر92التييذٌٌل 

وتوثٌقهييا بشييكل مناسييب وقييد تشييمل آلٌييات المراقبيية مراجعيية 
المنتجييات عنييد التسييلٌم، واختبييارات قبييول الموقييع، ومراجعيية 
المييييوردٌن، ومييييا إلييييى ذلييييك. وإذا كانييييت عملٌييييات مراجعيييية 
الموردٌن مطلوبة، ٌنبؽيً إدراج ذليك فيً العقيود المبرمية ميع 

سييييم داخييييل سييييجل مقييييدمً الخييييدمات المييييوردٌن. وهنيييياك ق
 الخارجٌٌن ٌركز على المراقبة

 الجيودة إدارة نظيام على الفرعً القسم هذا ٌركز
 علييى المطبقيية المراقبيية ونطيياق نييوع ٌحييدد الييذي

 الفقيييرات وتحيييدد. الخيييارجٌٌن الخيييدمات مقيييدمً

 بوضييو ( 75253) الفرعييً القسييم ميين الفرعٌيية

 المطبقة المراقبة ونطاق نوع متطلبات

 
 
 

8.4.1 

نوع ونطاق  
 المراقبة

ٌمكيين أن ٌيييؤدي سييجل مقيييدمً الخييدمات الخيييارجٌٌن )انظييير 

( دورا رئٌسييٌا فييً ضييمان تلبٌيية هييذه المتطلبييات 92التييذٌٌل 

وتوثٌقهيييا بشيييكل مناسيييب وهنييياك قسيييم داخيييل سيييجل مقيييدمً 
الخيييدمات الخيييارجٌٌن ٌركيييز عليييى المعلوميييات التيييً ٌتعيييٌن 

ع ضيمن التبوٌيب إرسالها إلى مقدمً الخدمات الخيارجٌٌن. ٌقي
"معلومييات خارجٌيية" وميين المفٌييد النظيير فييً إعييداد "اتفاقٌيية 
مستو  الخدمة" لتحيدد بوضيو  مسيتو  الخدمية المتوقيع مين 
مقييدم الخدميية، ولاسييٌما جوانييب الخدميية بمييا فييً ذلييك الجييودة 

 وتوافرها

ٌبيييٌن هيييذا القسيييم الفرعيييً والفقيييرات الفرعٌييية 
المصيييييياحبة بوضييييييو  المتطلبييييييات الخاصيييييية 

ات التيً ٌتعيٌن عليى نظيام إدارة الجيودة بالمعلوم
 الخارجٌٌن. إرسالها إلى مقدمً الخدمات

 

8.4.3  

معلومات 
لمقدمً 
الخدمات 
 الخارجٌٌن

 

ستوفر المعلومات التً تم الحصيول علٌهيا فيً تلبٌية متطلبيات 
الأقسييام الأخيير  وأقسييامها الفرعٌيية مييدخلت مفٌييدة فييً تلبٌيية 

ص، فييإن اسييتكمال متطلبييات هييذه القسييم وعلييى وجييه الخصييو

وسييجل مقييدمً  9القالييب النمييوذجً لسييجلت العمييلء التييذٌٌل 

سييٌوفر مييدخلت ممتييازة  92الخييدمات الخييارجٌٌن والتييذٌٌل 

 .لتلبٌة متطلبات هذا القسم، وأدلة لأؼراض المراجعة

 

ميين نظييام إدارة ( 75259) ٌطلييب القسييم الفرعييً 

الجيييودة مراقبييية الطرٌقييية المسيييتخدمة فيييً إنتييياج 
ت وتقييييدٌم الخييييدمات. وتبييييٌن الفقييييرات المنتجييييا

الفرعٌة بوضو  متطلبات مراقبة الإنتاج وتقيدٌم 
الخيييدمات وتجيييدر الإشيييارة إليييى أن هيييذا القسيييم 
مييرتبط ارتباطييا وثٌقييا بييبعض الأقسييام الأخيير  

و  253) )وأقسامها الفرعٌة، بما فً ذلك الأقسام 

 (753و  052و  053و  059

الإنتاج  8.5

وتقدٌم 
 الخدمات

مراقبة  8.5.2

الإنتاج وتقدٌم 
 الخدمات

( WMOسييتكون ؼالبٌيية المؤسسييات داخييل مجتمييع المنظميية )

قيييادرة عليييى أن تظهييير بوضيييو  تلبٌييية متطلبيييات هيييذا القسيييم 
الفرعً فٌما ٌتعليق بمنتجاتهيا التشيؽٌلٌة التيً لهيا نسيق محيدد. 
وهييذا ممكيين عييادة بحلييول تييارٌخ ووقييت توزٌييع المنييتج. وفييً 

لييق بالإحاطيية الشييفوٌة للرحليية عبيير مجييال الطٌييران، فٌمييا ٌتع
عليى تلبٌية المتطلبيات  الهاتؾ، فإن وجود نظام تسجٌل ٌسياعد

وتشمل الممارسة الشائعة اتن أٌضا رقيم رميز تعرٌفيً فرٌيدا 
 لكل منتج ٌوزع.

وبمجرد توزٌع المنتج وحفظه فً الأرشيٌؾ، ٌنبؽيً أن ٌكيون 

ٌجييييب أن ٌتضييييمن نظييييام إدارة الجييييودة عملٌيييية 
لتحدٌييد المخرجيييات وإمكانٌييية تتبعهييا، مييين أجيييل 

هنياك التمكٌن من إثبات المطابقة مع المتطلبات و
 حاجيية إلييى أن ٌكييون نظييام إدارة الجييودة قييادرة
على تحدٌد حالة المحرجيات مين حٌيي متطلبيات 
المراقبييية والقٌييياس فيييً جمٌيييع مراحيييل الإنتييياج 

 المحددة.

 

تحدٌد  8.5.1

الهوٌة 
وإمكانٌة 

 التتبع
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ه ميين السييهل نسييبٌا تتبعييه وكخطييوة أولييى لتلبٌيية متطلبييات هييذ
القسييم الفرعييً، ٌوصييى بشيييدة باسييتعراض جمٌييع المنتجيييات 
التشييؽٌلٌة لضييمان سييهولة تحدٌييد هوٌتهييا وتتبعهييا. وإذا لييم ٌييتم 
التعييييرؾ علييييى أي منييييتج أو تتبعييييه بسييييهولة، ٌنبؽييييً اتخيييياذ 
الخطوات اللزمة لمعالجة الوضع وٌوصى بشدة أن ٌتم إٌجاد 

ن أن حييل آلييً إلكترونييً لتعزٌييز تحدٌييد الهوٌيية والتتبييع. وٌمكيي
ٌنطييوي ذلييك علييى اسييتخدام أرقييام فرٌييدة لمراقبيية الوثييائق، أو 
معلومات رأس الصيفحة وتيذٌٌلها، أو تنسيٌق المنتجيات بحٌيي 

 .تتضمن أرقاما تعرٌفٌة فرٌدة
 بشيأن ميا جانب فثمة نسبٌا، واضح الفرعً القسم هذا أن رؼم

 التفاصييٌل ٌتنيياول رجً،الخييا الخدميية ومقييدم العمٌييل ممتلكييات
 والعنييياوٌن الأسيييماء ذليييك فيييً بميييا منهميييا، لكيييل الشخصيييٌة
 المعلومييييات هييييذه إحاطيييية وضييييرورة الاتصييييال وتفاصييييٌل
 إدارة لنظيام عالٌية أولوٌية تمثيل أن ٌنبؽيً بالسرٌة( الممتلكات
 اتخييياذ ٌنبؽيييً مناسيييب، بشيييكل محمٌييية تكييين ليييم وإذا. الجيييودة
 طرٌيق عين لمثيال،ا سيبٌل عليى.  بيذلك للقٌيام فورٌية خطوات
 هيذه إليى بالوصيول لهيم المصير  للموظفٌن السر كلمة وضع

 .المعلومات

 نظيام مسيؤولٌات عليى الفرعيً القسيم هيذا ٌركيز
 ممتلكييات علييى الحييرص حٌييي ميين الجييودة إدارة

 أن ٌجيب الخيارجٌٌن الخدمات مقدمً أو العملء
 عمٌيل أي ممتلكات أن الجودة إدارة نظام ٌضمن

 نظييام لٌسييتخدمها تقييدم ،خييارجً خدميية مقييدم أو
 منهيييييا والتحقيييييق تحدٌيييييدها ٌيييييتم الجيييييودة، إدارة

 أو الضيييٌاع مييين علٌهيييا والمحافظييية وحماٌتهيييا،
 .التلؾ

8.5.3 

ممتلكات 
العملاء أو 
مقدمً 
الخدمات 
 الخارجٌٌن

الممارسات والإجراءات الواضحة والموجزة والموثقية توثٌقية 
 قسم الفرعًال جٌدة تساعد بشكل كبٌر على تلبٌة متطلبات هذا

 

 الجيودة إدارة نظيام مين الفرعيً القسم هذا ٌطلب
 الخييدمات، وتقييدٌم الإنتيياج أثنيياء مخرجاتييه حفييظ

 الملحظية وتعطيً المتطلبات مع توافقها لضمان
 الحفيظ عليى أمثلية الفرعيً القسم هذا فً الواردة
 المتطلبات لتلبٌة إرشادات توفر

 الحفظ 8.5.4

أداة مفٌيدة لتلبٌية متطلبيات  القالب النميوذجً لسيجلت العميلء
هذا القسم. وٌمكين وضيع المعلوميات المتعلقية بأنشيطة ميا بعيد 
التسلٌم فً عميود المنتجيات الخيدمات اليواردة، وأي متطلبيات 

 (.9محددة، وضوابط وأنشطة ما بعد التسلٌم )انظر التذٌٌل 

ٌبيييٌن هيييذا القسيييم الفرعيييً والفقيييرات الفرعٌييية 
شييطة مييا بعييد المرتبطيية بييه بوضييو  متطلبييات أن

 .التسلٌم

أنشطة  8.5.5

 ما بعد التسلٌم

الإذن بإدخال تؽٌٌرات هو حتميا "مسيار جٌيد" ٌمكين أن ٌتبعيه 
المراجعون. ولذلك، فمن الضروري أن تكون هناك إجراءات 
موثقة جٌيدا تطبيق عليى الإذن بيالتؽٌٌرات ومراقبتهيا والتؽٌٌير 

موصى بيه هو دائما مرحلة تزٌد فٌها المخاطر. ولذلك، فمن ال
 إجراء تحلٌل للمخاطر مقدما.

ٌركز هذا القسم الفرعيً عليى مراقبية التؽٌٌيرات 
التييً تضييمن اسييتمرارٌة المنتجييات أو الخييدمات 
فً تلبٌة المتطلبات المحددة وٌتمثل أحد العناصر 

 .الرئٌسٌة القسم فً الإذن بالتؽٌٌرات

 

مراقبة  8.5.6

 التغٌٌرات

وإجييراءات موثقيية  ميين الضييروري أن تكييون هنيياك ممارسييات
جٌدا تحدد بوضيو ، حسيب الاقتضياء، الموافقية عليى إصيدار 

 المنتجات

 

ٌتطلييب هييذا القسييم أن ٌكييون لنظييام إدارة الجييودة 
ممارسييات وإجييراءات موثقيية جٌييدا تطبييق علييى 
إصدار المنتجات والخيدمات كميا أن القسيم صيلة 

 (75253)قوٌة بالقسم الفرعً 

إصدار  8.6

المنتجات 
 والخمات

كانت جدٌة نظيام إدارة الجيودة، فيإن العملٌيات لا تجيري  مهما
دائمييا وفقييا للخطيية المحييددة، وقييد تييؤدي إلييى منتجييات ؼٌيير 
مطابقيية. وٌنبؽييً أن ٌكييون لنظييام إدارة الجييودة آلٌييات مراقبيية 
لضمان التأكد من أن أي منتجات أو خدمات ؼٌير مطابقية ٌيتم 

لتيً ٌيتم تحدٌدها وتصحٌحها. ومفتا  هذا القسيم هيو الطرٌقية ا
بها تحدٌد عدم المطابقة وتسجٌلها. ومن الموصى به الاحتفياظ 
بسجل، أو شًء مماثل، تدون فٌه حالات عدم المطابقة، وهيذا 
ٌمكن أن ٌساعد على تحدٌد المشاكل المتكررة. ففً بٌئة عميل 
تيييدار بنظيييام النوبيييات، وٌشيييؽل فٌهيييا عيييدد مييين النييياس نفيييس 

فيً نظيام إدارة الجيودة الوظٌفة، ٌمثل هيذا السيجل أداة حٌوٌية 
لإبييلغ المييوظفٌن بالمنتجييات ؼٌيير المطابقيية وعييادة مييا ٌواجييه 
الموظفون المشاكل الداخلٌة نتٌجة للتحلٌل فيً الوقيت الفعليً، 
أو للحيييوادي المبليييػ عنهيييا )عليييى سيييبٌل المثيييال، نظيييام إدارة 

ٌركيييز هيييذا القسيييم عليييى تحدٌيييد أي منتجيييات أو 
خييييدمات لا تتوافييييق مييييع المتطلبييييات المنشييييودة 

 ل المتطلبات أٌضيا وضيع ضيوابط لضيمانوتشم
عييدم تسييلٌم المنتجييات ؼٌيير المطابقيية للعمٌييل، أو 
منع استخدامها بشيكل ؼٌير مقصيود وعنيد تحدٌيد 
المنتجات ؼٌير المطابقية، ٌجيب عليى نظيام إدارة 
الجيييودة اتخييياذ الإجيييراءات المناسيييبة لتصيييحٌح 

 .وتوثٌق عدم المطابقة

 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

8.7  

مراقبة 
المخرجات 
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حيييوادي الطٌيييران ضيييمن نظيييام إدارة السيييلمة، أو عملٌيييات 
ة أو عملٌييات المراجعيية، فييً حييٌن التفتييٌ ، أو أنشييطة الصييٌان

تحدد المشاكل الخارجٌة بعد التحقيق اليذي ٌجيري بعيد التسيلٌم 
أو ملحظات العميلء وٌوصيً بشيدة بيأن ٌكيون هنياك إجيراء 
ٌبٌن كٌفٌية تحدٌيد المنتجيات ؼٌير المطابقية وتسيجٌلها، وكٌفٌية 
تصحٌح ذلك، والمسؤول عن الإجراء، وما هو الإجراء اليذي 

ومييا هييً السييجلت التييً ٌجييب الاحتفيياظ بهييا. ٌنبؽييً اتخيياذه، 

نموذج لإجيراء عيدم المطابقية ولا ٌنبؽيً  92وٌرد فً التذٌٌل 

معالجة المشاكل كلهيا بينفس الطرٌقية. فقيد تكيون هنياك عملٌية 
رسيمٌة لمعالجية مسييألة رئٌسيٌة، ولكين ٌنبؽييً أٌضيا أن تكييون 
هنيياك عملٌيية أخيير  لمعالجيية المسييائل البسييٌطة. وٌنبؽييً أن 

دارة كل مجال من مجالات العمل، بالتشاور الوثٌق ميع تحدد إ
الموظفٌن، ميا ٌنبؽيً اعتبياره مشيكلة رئٌسيٌة أو ثانوٌية، عليى 
أساس مستوٌات المخاطر المقررة، كميا ٌنبؽيً تحدٌيد وتوثٌيق 

 الإجراءات العلجٌة

 مطابقةغٌر ال

 تقٌٌم الاداء – 09القسم 
 المتطلبات ملاحظات إرشادٌة تلمٌحات وموارد

من المهم توثٌق نتائج تقٌٌم أداء نظام إدارة الجيودة والاحتفياظ 
بيييه كيييدلٌل. وسيييتوفر الأهيييداؾ ومؤشيييرات الأداء الرئٌسيييٌة 

ميدخلت مفٌيدة فيً معالجية هيذا  (953)المنشأة بموجب القسيم 

 القسم

 

علييى تحدٌييد مييا ( 15959)لفرعييً ٌركييز القسييم ا

ٌلزم مراقبته وقٌاسه، وكٌفٌية تنفٌيذ هيذه الأنشيطة 
التأكد من صحة النتائج التيً تيم الحصيول علٌهيا 
وتبيييٌن الفقيييرات الفرعٌييية ذات الصيييلة بوضيييو  
متطلبيييات مراقبييية نظيييام إدارة الجيييودة، وقٌاسيييه 

 وتحلٌله وتقٌٌمه.

المراقبة  9.2

والقٌاس 
والتحلٌل 
 والتقٌٌم

 

9.2.2 

معلومات 
 عامة

الهييدؾ الأساسييً لأي مؤسسيية هييو إرضيياء أصييحاب الشييأن، 
وخاصة زبائنها. وٌمكن القول إنهم السبب الأساسيً لوجودهيا 
وسٌسيياعد رضييا العمييلء فييً ضييمان حصييول المؤسسيية علييى 
المسييتو  المناسييب ميين التموٌييل. لييذلك، ميين المهييم الحصييول 
ت علييى فهييم واضييح لمييد  رضيياهم عيين المنتجييات أو الخييدما

كٌييؾ ٌمكيين ( iso 1009: 3092)المقدميية ولا ٌحييدد المعٌييار 

لنظيييام إدارة الجيييودة الحصيييول عليييى معلوميييات عييين رضيييا 
العميييلء، ولكنيييه ٌقيييدم أمثلييية عييين كٌفٌييية تحقٌيييق ذليييك )انظييير 

 (15953)الملحظة تحت القسم الفرعً 

ومع ذلك، فإنه ٌتطلب مراقبية المعلوميات المتعلقية بتصيورات 
وبمييد  تلبٌتهييا لتوقعيياتهم. وٌجييب أن  العمييلء عيين المؤسسيية،

ٌحييدد نظييام إدارة الجييودة أفضييل طرٌقيية الطييرق للقٌييام بييذلك 
وتستخدم الدراسات الاستقصائٌة عادة لهذا الؽرض، ولكن من 

قالبا  0الضروري أن تتضمن الأسئلة الصحٌحة وٌقدم التذٌٌل 

نموذجٌييا عامييا لاستقصيياء تييم اسييتخدامه بنجييا  لمعرفيية رضييا 
ٌييا كانييت الوسييٌلة التييً ٌقررهييا نظييام إدارة الجييودة العمييلء وأ

لتقٌٌم رضا العملء، ٌنبؽً التأكد مين أن الميوظفٌن عليى بٌنية 
 من الطرق المختارة، ومن أنها تطبق بشكل متسق.

ٌطلب هذا القسم الفرعيً مين نظيام إدارة الجيودة 
 .لمراقبة مستوٌات رضا العملء ترتٌباتوضع 

 

رضا  9.2.1

 العملاء

مرؼوب فٌه للؽاٌة تقدٌم نتائج التحلٌل والتقٌيٌم فيً شيكل من ال
موجز ٌمكن لأصحاب الشأن الرئٌسٌٌن فهمه بسيهولة وٌنبؽيً 
أٌضا إٌلء الاعتبار الواجب لاستعراض هذه النتاج فيً إطيار 
جدول أعمال عملٌة استعراض إدارة الجيودة اليذي نيوق  فيً 

ٌسييييٌة وتييييوفر الأهيييداؾ ومؤشييييرات الأداء الرئ (152)القسيييم 

ميدخلت مفٌيدة فيً معالجية هيذا ( 153)المنشأة بموجب القسيم 

ٌطلب هذا القسم الفرعيً مين نظيام إدارة الجيودة 
تحلٌيييل وتقٌيييٌم البٌانيييات والمعلوميييات التيييً ٌيييتم 
الحصول علٌها داخلٌا أو خارجٌا وتوفر الفقرات 

)ز( إطييييارة واضييييحة لمييييا ٌلييييزم  - )أ( الفرعٌيييية
 تقٌٌمه

 

التحلٌل  9.2.3

 لتقٌٌموا
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 القسم
عملٌيية المراجعيية هييً "الؽييراء" الييذي ٌجمييع عناصيير نظييام إدارة 
الجييودة. وهييً أداة أساسييٌة ٌمكيين لنظييام إدارة الجييودة اسييتخدامها 
لضييمان أنييه عمييل بفعالٌيية وميين منظييور المراجعيية، فييإن الجوانييب 
الرئٌسيييٌة لنظيييام إدارة الجيييودة هيييً العملٌيييات والإجيييراءات. ومييين 

ة بالتشيياور الوثٌييق مييع المييوظفٌن الضييروري تمييام إجييراء المراجعيي
الذٌن ٌودون الأنشطة الخاضعة للمراجعة وٌوصى بشدة بأن ٌختيار 
نظييام إدارة الجييودة الأسييالٌب المناسييبة والمييوظفٌن المناسييبٌن للقٌييام 
بعملٌييات المراجعيية الداخلٌيية، إذ ٌمكيين أن ٌتسييبب للمراجعييون ؼٌيير 

ار جسييٌمة المناسييبٌن أو المييدربون تييدرٌبا ضييعٌفا فييً إلحيياق أضيير
بنظييام إدارة الجييودة. وكمييا أن نظييام إدارة الجييودة فييً مؤسسيية مييا 

ممارسيياته وإجراءاتييه وأسييالٌبه، فٌنبؽييً أن ٌكييون  وتتؽٌييرٌنضييج 
الوضع هكذا أٌضا بالنسبة إلى نظام إدارة الجودة وٌنبؽً أن تختيار 
المؤسسيية العملٌيية المراجعيية الميييوظفٌن المييؤهلٌن تييأهٌل مناسيييبة، 

ن السمات الشخصٌة والصفات الميذكورة فيً المعٌيار والذٌن ٌمتلكو
(3099 :9199 ISO) 

فتشييكٌل فرٌييق المراجعيية ٌمثييل فييً حييد ذاتييه أحييد عوامييل النجييا  
الرئٌسٌة. وٌنبؽً بصفة عامة تفادي تضارب المصيالح والمراجعية 
هً وسٌلة لضمان تواعم نظم و عملٌات إدارة الجيودة، وأن تصيبح 

ممارسة طبٌعٌة وهناك مؤشر جٌد على الأسالٌب الجدٌدة والمحسنة 
أن نظييام إدارة الجييودة ٌنضييج، هييو ترحٌييب المييوظفٌن بالمراجعيية 
الداخلٌة لأنشطتهم. وٌنبؽً إجراء جمٌع عملٌات المراجعية بطرٌقية 
إٌجابٌة وعلى نحو لا ٌمثل تهدٌدا لأحدي وإلا، فإنها ستكون مضيٌعة 

ن نظيام إدارة للوقت. وٌنبؽً أن تساعد عملٌات المراجعة فً تحسيٌ
الجييودة، وألا ٌقتصيير إجراؤهييا علييى تلبٌيية متطلبييات عملٌيية إصييدار 

 الشهادات.
الأسيييالٌب التيييً ٌتعيييٌن (  ISO 1009: 3092)ولا ٌحيييدد المعٌيييار 

اسيييتخدامها لإجيييراء المراجعييية الداخلٌييية. وعليييى عكيييس عملٌيييات 
مراجعة إصدار الشهادات، ٌقل الطابع الرسيمً لعملٌيات المراجعية 

ٌنبؽً تحدٌد مواعٌدها وفقا لمتطلبات نظام إدارة الجيودة الداخلٌة، و
وأولوٌاتييييه والمييييوارد المتاحيييية والمخيييياطر المرتبطيييية بالعملٌييييات. 
ولتسيييهٌل عملٌييية المراجعييية الداخلٌييية، ٌنبؽيييً توثٌقهيييا فيييً شيييكل 

عملٌيية مراجعيية  92إرشييادات لجمٌييع المييوظفٌن وٌييرد فييً التييذٌٌل 

اجعة الداخلٌة لا تقٌم جمٌع داخلٌة عامة بٌانٌة واسعة النطاق. والمر
جوانب نظام إدارة الجودة فيً وقيت واحيد، ولكنهيا تسيتخدم عٌنيات 
ميييين التوصييييٌؾ الييييوظٌفً، والإجييييراءات، والتعلٌمييييات، والعقييييود 
)اتفاقييات مسييتو  الخدميية(، والسٌاسييات، والخطييط، والمخططييات 
التنظٌمٌة، والرسوم البٌانٌة، وما إلى ذلك، بما فً ذلك الروابط بٌن 

ه الوثائق. ومرونة الجدول الزمنيً للمراجعية عنصير حاسيم فيً هذ
عملٌييية المراجعييية، وٌنبؽيييً إعيييداد الجيييدول قبيييل أنشيييطة التخطيييٌط 

 .والمٌزنة
وعلى سبٌل المثال، ٌنبؽً أن ٌضمن نظام إدارة الجودة، قبيل شيهر 

شيهرٌن ميين وضييع الخطيية التشيؽٌلٌة السيينوٌة، معالجيية أي مسييألة  -
لمراجعيية، كجييزء ميين عملٌيية التخطييٌط هاميية حييددت أثنيياء عملٌيية ا

وٌنطبيق نفييس الشييًء علييى عملٌيية المٌزنيية. وٌمكيين أن تسييلط نتييائج 
المراجعة الضوء على المجالات التً تتطلب ضخ أموال التصيحٌح 
مسألة معٌنة وٌنبؽً أٌضا تخطٌط المراجعية الداخلٌية وتنفٌيذها قبيل 

إجيراء إجراء المراجعة الخارجٌة. ومع ذليك، ٌنبؽيً إجراؤهيا قبيل 
المراجعة الخارجٌة بفترة كبٌرة بؽٌة توفٌر الأدلة للمراجع. وٌنبؽً 

 .أن تكون جزءا من الأنشطة الٌومٌة لنظام إدارة الجودة

مين هيذا ( 15353و  15359) ٌوفر القسمان الفرعٌيان 

القسييم، ومييا ٌتصييل بهمييا ميين فقييرات فرعٌيية، إطييارة 
 واضحة الإجراء عملٌات المراجعة الداخلٌة

 

لمراجعة ا 9.1

 الداخلٌة

فييً  -بصييفة رئييٌس علييى الأفضييل  -مشيياركة الإدارة العلٌييا 

(، أمر أساسً QMRMsاجتماعات استعراض إدارة الجودة )

لنجا  نظام إدارة الجودة. وليذلك، مين الضيروري أن تشيارك 

مين الإدارة العلٌيا  (152.9) ٌطلب القسم الفرعيً

أن تجري استعراضات لنظام إدارة الجيودة عليى 
فتييرات زمنٌيية محييددة لضييمان اسييتمرار ملءميية 

9.3 

استعراض 
 الإدارة
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الإدارة العلٌيا فييً مرحلية مبكييرة فييً إعيداد وتنفٌييذ نظييام إدارة 
 الجودة

 النظام وفعالٌته

 
9.3.2 

معلومات 
 عامة

جييدول ( 15253)تييوفر الفقييرات الفرعٌيية ميين القسييم الفرعييً 

دة أعمييال إطارٌييا مسييتمرا لاجتماعييات اسييتعراض إدارة الجييو

(QMRMs التييً ٌنبؽييً تكٌٌفهييا لتلبٌيية متطلبييات نظييام إدارة )

قالبيا نموذجٌيا ٌمكين تكٌٌفيه لٌتناسيب  99الجودة وٌقدم التيذٌٌل 

مييع هييذه الحاجيية وهييو ٌقييدم لنظييام إدارة الجييودة أدليية مرتبيية، 
وٌسيياعد علييى تحلٌييل وتولٌييد مييدخلت ذات صييلة لاسييتعراض 

 .الإدارة

 

لفرعٌية إطيارا ٌوفر هيذ القسيم الفرعيً وفقراتيه ا
واضييحة لمييا ٌجييب بحثييه فييً اجتميياع مراجعيية 

 (.QMRMإدارة الجودة )

9.3.1 

مدخلات 
استعراض 

 الإدارة

ٌوصييى بشييدة بصييٌاؼة جييدول أعمييال اجتميياع مراجعيية إدارة 

( بحٌيييييي ٌتضيييييمن تحقٌيييييق المخرجيييييات QMRMالجيييييودة )

 .المطلوبة

 

ٌييوفر هييذا القسييم الفرعييً مخرجييات محييددة ميين 
 .استعراضات الإدارة

9.3.3 

مخرجات 
استعراض 

 الإدارة

 التحسٌن - 20القسم 
 المتطلبات ملاحظات إرشادٌة ترمٌحات وموارد

التواصل مع عملء نظام إدارة الجودة هو استراتٌجٌة حاسيمة 
فً تلبٌة متطلبيات القسيم والميورد الرئٌسيً لهيذا الؽيرض هيو 

( الييذي 9القالييب النمييوذجً السييجلت العمييلء )انظيير التييذٌٌل 

 .كن أن ٌوفر مدخلت مفٌدة فً تلبٌة متطلبات هذا القسمٌم

 

ٌركز هيذا القسيم بوضيو  عليى التحسيٌنات التيً 
تيييدفع إلٌهيييا ضيييرورة تلبٌييية احتٌاجيييات العميييلء 

 .وتعزٌز رضاهم 

20.2 

معلومات 
 عامة

 92وٌقدم التذٌٌل ( 9053و  750.)هناك صلة واضحة بٌن القسمٌن 
وٌتطليييب هيييذا القسيييم اتخييياذ  منهجٌييية لتلبٌييية متطلبيييات هيييذا القسيييم

، قيد 92الإجراءات الملئمية لمعالجية آثيار المشيكلة. ووفقيا للتيذٌٌل 

ٌتطلب ذلك إجراء تصيحٌح بسيٌط مين جانيب الموظيؾ المعنيً أو، 
إذا كانييت الواقعيية هاميية، مسييتوٌات كبٌييرة ميين المييوارد وٌمكيين أن 
ٌساعد تحلٌيل المخياطر فيً تحدٌيد الإجيراءات الملئمية التيً ٌجيب 

اذهييا. وٌنبؽييً تسييجٌل أي مخيياطر مسييتمرة فييً سييجل المخيياطر اتخ
، ومراعاتها فً أنشطة التخطٌط المستقبلٌة وٌنبؽً توثٌيق 1التذٌٌل 

أي حاليية عييدم مطابقيية، والإجييراءات اللحقيية المتخييذة لمنييع تكييرار 
ذلك، وتوثٌق فعالٌية الإجيراء التصيحٌحً )الإجيراءات التصيحٌحٌة 

الواجب. ولذلك، ٌنبؽً إٌلء الاهتمام والاحتفاظ بالنتائج على النحو 
 .الواجب لإعداد سجل، أو وثٌقة مماثلة، لحالات عدم المطابقة

 ٌنص هذا القسم على المتطلبات المترتبة على حالات
علم المطابقة وتشمل المتطلبات أٌضا إجراءات لمنيع 
تكييرار حييالات عييدم مطابقيية وٌتحقييق ذلييك ميين خييلل 

لسبب فً ذلك، واتخياذ الاستعراض والتحلٌل لتحدٌد ا
 أي إجراءات لازمة لمنع إعادة حدوثه فً المستقبل

عدم  20.1

المطابقة 
والاجراءات 
 التصحٌحٌة

ٌهدؾ هذا القسم إلى ضمان إحراز تقدم لتحسيٌن فعالٌية نظيام إدارة 
 الجودة. وٌطر  القسم أسئلة من قبٌل:

 هل المخرجات أفضل من العام الماضً؟
 ى النحو الأمثل؟هل استخدمت الموارد عل

هل ٌجري على النحيو الأمثيل اسيتخدام مؤشيرات النظيام، مين قبٌيل 
 عملٌات المراجعة واستعراض الإدارة وتحلٌل البٌانات؟

وعموما، من المهم أن تحدد عملٌات نظام إدارة الجيودة أي مشياكل 
وهييذا مييا ٌحييدي كييل ٌييوم فييً  -وأن توثقهييا وأن ٌجييري تصييحٌحها 

 .الممختلؾ المؤسسات حول الع

ٌطلييب هييذا القسييم ميين نظييام إدارة الجييودة آن ٌعمييل 
باسيييتمرار عليييى تحسيييٌن والمخرجيييات الناجمييية عييين 
التحلٌل والتقٌٌم، واستخدامها على وجه التحدٌد انظر 

و عيييين عملٌيييية مراجعيييية ( 15952) القسييييم الفرعييييً 

 (.15252)الإدارة انظر القسم الفرعً 

 

 
 
 

20.3 

التحسٌن  
 رالمستم

 فاأأكجمظأألج مويقجودةأأ مقجد تيومأأدجود طماأأاجدلأيصأأجمجودة اأأاج ود اأأمي د ةاجج تمأأمتلجودخأأمتجحج:جمداأأاجتمالمصاادر
 .1199 جودتمظتاجودوجدتااجدلأي جمجودة اا جتطب  اجودتمظتاجيقلج2917ك يجودص اجو خيا  جطبواج

ج
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 المبحث الثالث :مفاهيم أساسية حول إدارة الجودة الشاممة
اومألج أيضجةأ ذج خأمتجحجبةأكاجلةأيعج ليخأصجثتمأجج لم أاجم  اأاججتوتممجودكثايجت جودتؤةةجحجل جمةأجر

 تممالجخمتجحجتججبومجودباذجيي ج جودتةت  لج ج دك جتمكجلكثيجت ج ةأيااجكجت أاجوةأتبمدحجتبأجمئجودةأ مقج اأعج
لصأأب جوترتتأأجلجبأأجدة مقجاأأتلجمأألجةتاأأذجودوت اأأجحج ودت أأجلج ودتيو أأاجبجدتؤةةأأاجل جتأأججامأأجاج مأأىجودةأأ مقجودةأأجت اج

ججر جوترتتجلجب جةجحج يغبجحجودتةت  لج  ركوجتججاط دج  اىج مويقجودة مقجودةجت اج رأكوجتأججةأتمطيدج داأىجلةجة 
جملجركوجودتب عج:

 المطمب الأول: مراحل تطور إدارة الجودة الشاممة وأهم روادها 

ودتأألجةأأ دجدكأألجتةأأتطاذجودتمظتأأاجتبمأألج تطبأأدج مويقجودةأأ مقجودةأأجت اجاتط أأمجتم أأججودتأأي يجب يبوأأاجتيو أأاج ج
متطيدج دا أجج ج كأكدلجاةأمج  أتجودتمظتأاجل جتمأ لجبأإةيو ج أمقجت ااأيوحجمألجةتاأذجلمةأطت جج  ت اجت أج جكتأججلممأجج

جةمم لجبككيجلرلجي ومرجج:
 1الفرع الأول : مراحل تطور إدارة الجودة الشاممة :

لجودمي جودثجت ج ةيجقباج  جودة مقجداةحجوبتكجيوجت جوبتكجيوحجودث يقجودصمج ااجكتججام لجود يضجباجلم ججم
ودتازمجودبجب اا جملجودويود,ج خاأيجةأجرمج  ألجكدألجمألجتةأ اج تأ يجلبألجتأ جلمظتأاج قأ وما جتةأايجبةأكاج و أ ج

ج دلجودة مقجملجةتاذجتةجتحجود اا.
  جل اجتميةاج)ةجتواج(طبماجتوجاايجودة مقج,تميةا ج, ط باج, تم  جميوةاجرلجودتميةاجودتةتمصيااجودتلج

(جةم وحج بك فاجةأبوتج اج6(جرةييجبومجل جوةتتيوجبمج  جج)625دخ افاجودوبجةلجودتمتصيجبجللهجملجودوجلج)ومتت  ججو
جلددجمامجي.

ج  جودتتتبذجدتيو اجتط يجركوجودتف  لجايلجومىجقمجتيوجبةبواجتيو اجي اةااجرل:ج-
ت خصجبأ  ج أجتزجل جتأ(:  Operatمرحمة ماقبال الثاورة الصاناعية مرحماة ضابط العامال المنفاذ لمجاودة )  -0

تةت  أأاجتأأ جودوتأأجاجتةأأؤ د  ج أأ جتصأأماذجودتمأأت جبجدكجتأأاجب  أأموحجتصأأماوااجتصأأ يقج مأألجرأأكهجودتي  أأاجكأأج ج
 وي ةج جبجتمةج ج ودفخيجت ة مجدملجودوجتاجودكيجاخ دج جم وجد وتاجدماى.

                                                           
مجٌد سوسن شاكر، محمد عواد الزٌادات، إدارة الجودة الشاملة:)تطبٌقات فً الصناعة والتعلٌم(،عمان ،دار صفاء ، 3000،ص ص29-22
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دوةيا ج تتجل وخيجت جبموااجودمي جوجForman بطجي ا جودوتجاجد ة مقجمرحمة ما بعد الثورة الصناعية : -2
ودوممجودثجملجتمىجمتاةاجدت ةذجودتصجمذج ودتخصصجملجودوتاج ظ  يجودصمج جحجود ماثأاج ت ةأو ججممأمجلملج دأتج

جل جات  عجودوتاج  تجلكثيجت ج جتاج تط مجكدلج دتجل جاك دجي ا جودوتجاجبتةؤ دااجودة مقجملجويمتجج.
ظ أأيجتط أأذجودمأأي جودوةأأيا جب اأأجمقج Inspectionتااي  مرحمااة الإدارة العمميااة : مرحمااة ضاابط الجااودة والتف.3

 ةأباجتخفأاضجويمتأجججتأ جخأزاجود أمجتأ ججTim & Motionمياأميالج مةأ  تجا  يج كجتألجما أججبجد قأحج ود يكأاج
 ود ميج ود اجع.

بظزد أأأجج  أأأتجودصأأأمج اجمتوأأأممحجلمظتت أأأجج تم  أأأحجلةأأأجدامجويمتأأأجججج1914 قأأأمجمموأأأحجود أأأيمجودوجدتاأأأاجو  دأأأت
ودوتأأجاجتةأأؤ تج أأ جل أأمومجكباأأيقجتأأ جودوتأأجا جمأأ ملجكدأألج دأأتجظ أأ يجودتفأأتش ج تط أأمجكدأألجتك اأأدجج لصأأب جي أأا 

تفتةا جملج يشجويمتجججتتخصصا جيمةج جت تاجودتفتاشج قمج  وحجت وصفجحجقجةااجملجودتصماذج ت يةحج
ج(Police Control ت اجحجتفتاشجصجيتاجةتاحجبجديقجباجودب داةاا)

  ج اجمقجويمتججج ومجتوماأمجودتفتأاشجودك ألج Statistical Quality Controlئيا :.مرحمة ضبط الجودة إحصا4
تتأأججلملج دأألج تبأأجعجلةأأ  مجم أأصجودوامأأجحجتأأذجوت تتأأجمج  أألجد  أأجحجود أأبطج اوأأمجودوأأجدلج ودتأأيجج%199بمةأأباج

(جتأ جتؤةةألج تطأ ييجمظياأاج أبطجودةأ مقجوي صأج ااج.ل جمتطاأاجودتمأت ج ممأججWalter Shewartةأا ويحج)
قاجةجحجت  مقجتكمحجت جوةأتخمولجو ةأجدامج و م وحجوي صأج ااجمألجتةأجاجوديقجبأاج.ج وبأي جتأ جوةأتخملجوديقجبأاج

 (.Edward Demingوي صج ااج  لجة مقجودوجدلجوم ويمجماتام ج)
متاةاجدتجج ممىجوداجبجما  جت ج اةجباجحجت ت ةاجبتطبام لج : Quality Assuranceمرحمة ضمان الجودة  -5

(ج رأكوجاتط أمجيقجبأاج Zero Defectife  مجحجودة مقج ودتلج مدجت جخزد أججويمتأجججودخأجدلجتأ جودواأ مج)مكيقج
ةجت اج  لجودوت اجحجكجماج ة  مجتةتيكاجت جويمويقجودتومااجكجماجبتمفاكجتيو اجودوتاج قمجتلجو تتجمجثزعجلم وعج

 ت جوديقجباج)ود قجااج ودتي  ااج جودبوماا(.
ودة مقج  ملجويةتيوتةاجحجو ةجةااجودتلجتم لج  ا جج مويقجودة مقجودةجت اجمجيمتجججت جم  ج قمجلصب ج تج ج  

 لخطج جاوملج متججج جدلجودة مقج ر جودةةيجودكيجتوبيجودتؤةةاجت جخزدىج دتجت مادجودي ججدملجودتةتفاما .ج
 Stratugic Qaulity Management مرحمة إدارة الجودة الاستراتجي: -6

حجودتةأأأجيقجودوجدتاأأأاجمأأألج جدأأأاجتمجمةأأأاجةأأأمامقجبأأأا جودةأأأيكجحجدكةأأأمج صأأأصجلكبأأأيجتأأأ جودةأأأ دج تةأأأاتججمخ أأأجججج
(ج مويقجودةأأ مقجويةأأتيوتةااجدت وة أأاجودتمأأملج ود  أأدجوداجبأأجملج مفأأكحجIBMودةأأيكجحجوداجبجماأأاج قأأمجو تتأأمحجةأأيكا)

جودتوجاايجو تااج:ج
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 .ج ي ج جودتةتفاما ج جت بااجتججايامه
 تاذجت جقتاجود يلجودتمظاتلج تتجقج متى.ودة مقجتةؤ دااجودة 

  ج اجمقجةأمقجودتمجمةأاجودوجدتاأاج وكتةأجرج Total Qaulity Managementمرحمة إدارة الجودة الشاممة  -7
ودصمج اجوداجبجمااجدلأة ودجودوجدتااجممذجبجدتؤةةجحجو تياكااج دتجتط ايج ت ةاذجتف  لج مويقجودة مقجويةتيوتةااج

ةت تج  تمج ج وةتخمتحجلةجدامجتتط يقجدت ةا جودة مقج ودتوجتاجتذجودتةتفاما ج ودت يما ججبإ جماجة وممجلكثي
  تفصااجلةجدامجت كامجودة مقجداصب جلة  بججيقجباججوةتيوتاةاجج  تجودة مقج.

جات  جت جركوجويةيو جل ج مويقجودة مقجودةجت اجلكثيج تمجج ةت تجت ج مويقجودة مقجويةتيوتةااج.ج-

 رواد إدارة الجودة الشاممة: ثاني :الفرع ال

 1من الرواد البارزين لإدارة الجودة الشاممة ما يمي : - 
 جلة يجتججقمتىجماتم جممجطىجو يبذجج ةيقجممطاجودتة  يقج ج ودةبواج:  Ewards Demingادوارد ديمنغ -0

جو تيوضجودمجت اج ج   و دجودة مقجودمجت اج  مظجلجودتو  تجحجودوتاد.
ودأكيجوةأت يجبتوأجيادجةأ يو ج تز تأاجوتةأتوتجاج  جود أمدج  ج ثزثاأاج:  Joseph Juranجاورانجوزياف -2

جة يوم  ة مقج رلج:جتي  اجودتخطاطجودة مقج تي  اج بطجودة مق جتي  اجت ةا جودة مق.
تاأاجاأيلجل جودةأ مقجودةأجت اجتأججرألج تجثأ يقج  أتجودمأمالج ت اأيجةأجتاجدأىج كدألجبإي أج جودومالكوم بالادري  :-3

تأأ جخأأزاجتمأأمالجةأأ مقج جداأأاج بصأأ يقجتةأأتتيقج جم أألججودبا أأاجبتمأأمالجكأأاجتةأأببجحجودتمفوأأاج جوتبتوأأجمج أأ جليج
ج تاجاؤميج دتجو  يويجب ج.

ج اةتممجمت كةىج  تجثتجمااجتبجمئجت خصجمظيتىج دتجت مادجودة مقجودتط  با.جهمبر:-4
لجتةجاجو  تجاجودتةجيااج.ج ةممج  تجموأاجكج جت جم جقج ودم  اا جم: Philip B. Crobyفيميب كروسي -5

و ةأأأأاج جودصأأأأ ا اجتأأأأ جل اجتأأأأيقجدتفأأأأجميج مفأأأأجدجود قأأأأحج ودتأأأأجاج  أأأأتجودأأأأتخ صجتأأأأ جو خطأأأأج ج م مأأأأجلجقبأأأأ تج
دزم يومجحجبةاطاجد ة مقجايم  ججكي ةألج ودأكيجاأيلجل جرأكهجوتم يومأجحجتأؤميج دأتجرأميج تكجمأجحجودتمظتأاج

ج.%29بمةباج
ودأأكيجلكأأمجل جودةأأ مقجرأألج)ودمأأجت جودك أألجد تمأأت جل جودخمتاأأاج: Armand Feigenbaumأرمانااد فيبنبااون -6

ةيو جمت جخصج صجمةجطجحجودتة ادج ود ممةااج ودتصأماذج ودصأاجماج ودتألجتتكأ جتأ جت باأاج جةأجحج يغبأجحج
جود ب  (.

                                                           
 70-01،ص ص3092نشر ولتوزٌع،عمان ،دار المناهج للمات(،دارة الجودة الشاملة)المفاهٌم النظرٌة وأبعادها التطبٌقٌة فً مجال الخدإمجٌد الكرخً ،  9
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جت جودكيجيك ج  تجتف  لجودت أ اجتأ جبيمأجت جتيوقبأاجودةأ مقج دأتجبيمأ:  Kaoru Ishikawaكاورو ايشيكاوا-7
ةأأجتاجاوتتأأمج  أأتجودوت اأأجحج ودمةأأجطجحجودموخ اأأاجب اأأعجت خأأكجبجد ةأأبج جودوتأأز جب صأأف لجةأأ  وجتجاتةأأ لجتأأ ج

ج ت اجحجت ةا جودة مقج.
 جاومأألجتأأم  ج تجة ةأأل جب مكأأجيج تفأأجرالجودةأأ مقج ودفوجداأأاجلثمأأج ج: Genichi Taguchiجينجااي تاااكوجي -8

دجتف أأ لجودةأ مقج كتأأجج ةأت يجتجة ةأألجبتف أ تا ج:مودأأاجتي  أاجودتصأأتالجيكأ ج  أأتجوةأتخمولجوي صأأج ااجدتطباأ
جودخةجيقج خصج صجودتصتالج.

جودكيج يمحج مىج مو يقجة رجيحجدت ةا جودة مق .شوهارت :-9
ج)ودمت كججودةك تل(:ج ر جمت كججاتك جتطبامىج  تجودمطجعجود ك تل.باركون ومارسون -01

 : ماهية إدارة الجودة الشاممة المطمب الثاني

دمظيج دأأتجتأأججةأأبد جمإمأأىجتبأأمجتأأ جت  أأا جتجراأأاجودةأأ مقجودةأأجت اج ج صأأ تج دأأتجودتوياأأدجبأأإمويقجودةأأ مقج بأأججججج
جودةجت اجكتججة دجمككيهجملجتط بمجج:

 الفرع الأول: مفهوم إدارة الجودة الشاممة

اج  ودتألجرمجلج مقجتوجيادجد ة مقجودةجت اج ةمجليو جودتفكأيا ج جودبأج ثا جمألجرأكوجودتةأججالجودة الشاممة :-0
جة دجمككيجتم ججكتججا لج:

ب م ججودطياماجل جود ةا اجودةجت اجد وتاجودتلجتةةذجودوجت ا جد وتأاج أت جمياأدج(جROYAL MAIL)ج يم ج -
ج1 و مجتتججاوتاج  تجخ دجقاتاجت جماجيةبجعج جةجحجودتةت  كا .

: ةأأ جودتوجت أأا جودةأأوي جج توأأيدجب م أأج)جتتاأأ جودةأأ واجل جودخمتأأاجدت باأأاجكجمأأاجتطجدأأمجود بأأ  ج ت قوجتأأىجتثأأا -
ج2ود ميق جودخمتجحجوي جماا جتممالجودة واجملجود قحجودتط  م(ج.

وةأاجت ماأدجج جليجةأ مقج مجصأيجودتمظأالج جويمتأججج كأاجتيومأدجودتؤةةأاجتأ  تويدجب م جج)ة مقجكأاجةأل  -
ج3(.ي جج ج ةبجعجودتةت  ل

 مقجت وصأفجحجودةأ واجل جودخمتأاج جتةتاجركهجودتويافجحجتبا جكادجل جودة مقجودةجت اجتجتمصيج  تجةج
 ج ج متججتت ةذجلكثيجت جكدلجدتةتاجة مقجكاجودوت اجحج جلمةطاج تيو اجودوتاجبتكجتاجة  مجكأاجلمأيومجممط

ي ج  ل.  ودتؤةةاجودكا جاوت   جكفيادج و مجت جلةاجت مادجويةبجعجد جةجحجودتةت  كا ج وو
                                                           

 كاظم محمود، إدارة الجودة وخدمة العملاء،دار المسٌرة للنشر والتوزٌع،ط9،عمان، الأردن ،3000،ص02
1
 

 عمر وصفً عقلً ،المن هجٌة الكاملة لإدارة الجودة الشاملة ،دار وائل للنشر عمان، ط9، 3009، ص90. 
2
 

 خضٌر كاظم حمود :إدارة الجودة الشاملة، دار المسٌرة للنشر والتوزٌع، عمان، ط9، 300، ص02.
3
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ودةأأأ مقجودةأأأجت اجبجدمةأأأباجد تؤةةأأأجحجممأأأمجدمأأألجتوياف أأأجججمظأأأيوجدلأرتاأأأاجودكبأأأيلجيمويقجإدارة الجاااودة الشااااممة :-2
جورتتجتججكبايوجت جقباجودبج ثا  ج ماتججا لجبوضجودتوجيادجودتلجتتو دجب جج:

 ج  أأأتجلم أأأجج)م ةأأأفاج موياأأأاجتبماأأأاج  أأأتجلةأأأج ج ي أأأج جودتةأأأتفامج ت ماأأأدجو تاجةأأأجحجDeming يم أأأججماتأأأم ج ج-
ج1 ج يوج تةتمبز(.

مإ ج مويقجودة مقجودةجت اجرلج)جودوت ااجودتلجتةأولجدألجت ماأدججBritish Rail Ways Board ج ممججدتويادجج-
ج2كجماجودتتط بجحجودخجصاجبإةبجعج جةجحجودتةت  كا جودخجيةاا ج ككودلجودموخ اا جبجي جماج دلجودت يما (.

جلم أجج ةتاذجودتوجيادجودتممتاجت جطيدجودبج ثا جملجركوجودتاأمو ج وو جكجمأحجتخت أدجمألجطيامأاج ي أ جج تج
تصمجملجوتةجهج و مج ر جلمىجمظجلج موييجام لجبجدت ةا ج ودتط ايجودتةتتيجدكاجتك مجحجودتؤةةاجبتةأجيكاج
جكاجلميومرججت جلةاجود ص اج دتجتممالجتمت ججك جة مقجتةت لجل جكبيجت جتط وجحجود بج  جب قاجودتكجدادج.

 لاقة بينهما لشاممة والايزو والع: الفرق بين إدارة الجودة االمطمب الثالث
تف أأ لج مويقجودةأأ مقجودةأأجت اجاخت أأدج أأ جودت وصأأفاجودم داأأاجواأأ  ج اأأعجلم أأججتجاوماأأج جودةأأل جمفةأأىج تأأ جرمأأججججج

جة دجمككيجودفيدجبا ج مويقجودة مقجودةجت اج وتا  جقككدلجودوزقاجبام تجج:

دارة الجودة  3الفرع الأول :الفرق بين إدارة الجودة الشاممة وا 

( جExcellenceقجودةأأأ مقجودةأأأجت اج مويقجب ةأأأ  مجكأأأد جتأأأ جلةأأأاج ود صأأأ اج دأأأتجميةأأأاجوتتتاأأأج )اأأأيومجبأأأإمويججججج
ب ة  مجا مدج دتجت بااجو تاجةجحجودوتز ج ةتاذجو ميومجودوجت ا ج ودتةتتذج  تج مجة و ج ت فا جودوأجت ا جمألج

تجحجودتمتةأاج أأ جطياأأدجودتؤةةأاجد تةأأجرتاجمألجودت ةأأا جودتةأأتتيجد وت اأجحج يمأأذج ت ةأأا جتةأت لجودةأأ ذج ودخأأم
وةتخمولجو معجودتمماجحج و ةجدامجويمتجةاأاجودتألجتأؤميجبجدمتاةأاج دأتج اأجمقجكفأج قجو مو ج وتيتفأجعجبجدفج  اأاج دأتج

جل  تجودتةت اجحجبت ةمجخطاجط ا اجو ةاج.
ودتألج  ا أججرأكوجبامتججتةايج مويقجودة مقجممطج دتج مويقجة مقجودتمت جل جودخمتاجتأ جوةأاجود قأ دج  أتجود جدأاججججج

ودتمت جل جودخمتاجملجم جااجودوت ااجودتوماا.جبامتججتتجبذج مويقجودة مقجودةجت اجكاجتيو اجودوت ااج ركوجاةأتاجةتاأذج
جملجودتؤةةا.جتيومدجويمتججج دملجةتاذجو قةجلودوت اجحجملج

                                                           
 محمد أحمد الطراونة، الجودة الشاملة والقدرة التنافسٌة، مجلة دراسات,المجلد31، العدد 9 كانون الثانً 3003، ص 2

1
 

 محمد عبد الفتا  رضوان، إدارة الجودة الشاملة ، مرجع سبق ذكره،ص14
2
 

 مجٌد الكرخً،إدارة الجودة الشاملة )المفاهٌم النظرٌة وأبعادها  التطبٌقٌة فً مجال الخدمات(،مرجع سابق،ص00
3
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ةاأأمقجتتجتأأج جبامتأأجج مويقجج بوبأأجيقجلخأأيلجمأأإ جج مويقجودةأأ مقجت أأمدج دأأتجم أأصجويمتأأجججد ت كأأمجتأأ جلمأأىجمأألج جدأأاجججج
ودة مقجودةجت اجرألج مويقجودفماأاجدتمةأاطجودمأ لجودوجت أاجتأ جلةأاج متأجججتمأت جا ألجطت  أجحج يغبأجحجودوتأز ج  أتج

جتط ايج ت ةا جويمتجججبةكاجتةتتي.

 علاقة معايير الايزو و إدارة الجودة الشاممة الفرع الثاني:

 ج مويقجودة مقجودةجت اج:ج  جودوزقاجبا ج مويقجودة مقجودةجت اجج9991ا  ل ةىجودتةجبىجبا جودتوجاايجودم دااج ج-أولا
رلج زقاجتكجتاج  اعجل ج مويقجودة مقجودةجت اجرلج مويقجد ة مقجبةكاجةجتاج جلتججتوجاايجج9991 توجاايجوا  

 رألجتوأجاايجم داأاججQUALITY STSTEM MANAGEMENT(QMSرألجمظأجلج مويقجودةأ مقج)ج9991 اأ  
ج1رلجودف ويدجبام تججرلج:ت ثما ج ل
 تلج مةج جTQMلا ججكمظجلج مويقجودة مقج  تجلةج جومتظجلجتةجيكاجودت ظفا جملجودبيوت جودتألجت أت جج

جل جةتاذجو م وحج ودتوموحجاتلج مويت ججبةكاجص ا ج.
 مظجلQMS اصدجود ظج دج جويةيو وحجودتلجت تجة ججودةيكجحجدتك  جقجميقج  تجت مادجود أمجو ممأتجج

رأأ جودةأأج مجو اتأأ جمأألجتمفاأأكج مويقجودةأأ مقججQMSجاايجلمظتأأاجودةأأ مقج جكتأأججاتكأأ جو تبأأجيجمظأأجلجتأأ جتوأأ
جودةجت ا.

 ايكأأ جمظأأجلTQMأأتج اةأأجمجلم أأاجودطأأيدجدت ماأأدجلقصأأتجودمتأأج  ج كافاأأاجود صأأ اج دا أأج ج رأأ جبيمأأجت جج  
جاوتتمج  تجودة مقجدت مادجو يبجرج.

 ج مويقجودةأأ مقجودةأأأجت اج  جمظأأجلج  TQM ت لجكباأأأيجتأأ جودت ةأأأ جتأأأ جودمج اأأاجودو تاأأأاج مأأألجا مأأأدجتةأأ
جودطجقجحجويمتجةااجملجةتاذجلم ج جودةيكاجبةكاج جلج.

 دأألجاكأأ جدمظأأجلج مويقجودةأأ مقجQMSود صأأ اج  أأتجمفأأ جودمأأ قج و مو جمأألجودممطأأاجل أأزهجتأأ جم  جودأأم لجج
جودكجتاجت ج مويقجودة مقجودةجت اج.

ج:2915 صمويجج9991ا   زقاجتبملجودت ةا جبتوجاايجودم دااج ثانيا: 
ب اأعججPDCAبتف  لججمو يقجماتم جد ت ةا جودتةتتيجل جتججتةتتجلا ججبمو يقجادوارد ديمن  ةج جودبج عججججججج

جاةمجودتي يجب يبواجتيو اج ممجتطبادجودوت اجحجملجليجتمظتا:ج
 التخطاايط (planing)ب أأججو رأأمودج جج:جاومألجت ماأأمجوديةأأجداج جو رأمودجثأألجت ماأأمجودوت اأجحجودتأألجاأأتلجت ماأد

جلا جج  ذجودتوجاايجودتلجامج جب ججو مو  ج اعجمصاجملجو خايج دتجودخطاجويةتيوتةااج.
                                                           

1
hhtps://engineermind.com   ٌموقع عقل المهندس،شروحات حول مجال الهندسة والتفت 
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 دائرة دٌمنج

معاٌٌر الإٌزو 

1009 

تحسٌن 

 الجودة

 (TIME) الوقت

 التحسٌن المستمر

check 

Act 

Do 

Plan 

Act 

check Do 

Plan 

 لتنفيذا (do)  :اةمجرمججودتويدج  تجلم وحجويمويقجت جلةاجودتمفاكج 
 التقييم (check): .رلج ت ااجتمجيماجبا جودمتج  جودفو ااج ودمتج  جودتت قواج 
 التحسين (act): جا جتججتلجتز ظتىجت جلخطج جبومج ت ااجودتماالج. ر جت ة

 بوأأأمجودت ةأأأا جاأأأتلجود ةأأأ  ج دأأأتجودتخطأأأاطج ودتمفاأأأكج جودتماأأأالج ودت ةأأأا ج ركأأأكوجمأأأمخاجمأأألجمو أأأيقجودت ةأأأا ج 
 1ودتةتتيجد وت اجحجت جوةاجتطبادجمظجلجودة مق:ج

ج .ةيجة مرجج تيةذج دتجود يوتجتخرلجبتثجباجم جتاجتيتك ج  ا ججمظجلجودتمظتاج تتجج9991لتججتوجاايج ا  ج*

 (9110( علاقة التحسين المستمر بمعايير إيزو )13الشكل رقم )

ج

ج

ج

ج

ج

ج

ج

ج
 

 (htps://en.wikipeidia.org/wiki/PDCA) 
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 الخلاصة:

 ككوج مويقجودة مقجودةجت اجم ةفاج موياا ج ومجوترتتجلجب ججبةكاجكباأيج(جISO9001)جاوتبيجمظجلج مويقجودة مقججججج
تطأأأ يجود ج أأأاجمأأألجتكم د ةاأأأججودتو  تأأأجحج جوتتصأأأجتحج ج متاةأأأاجت اأأأيجلك ودج جيغبأأأجحجودةت أأأ ي جرأأأكهجمتاةأأأاجود

و ت يج  وحجودتؤةةأجحجمألج اأيقجتأ جلتيرأججمألجكافاأاجت ماأدجي أججود بأج   جتأ جرمأججبأملحجودتؤةةأجحجتطبأدج
لجتوتي  ج ج دك جمةأجرجلتزجملجل جتك  جتخيةججد ججت جكثايجت جودومبجحجودتج(ISO9001)جمظجلج مويقجودة مق

ودتطبادجات مدجت جخزاج اتج جةتاذجل  ج جودتؤةةاج   أتجيلةأ لجقجمت أججب رتاأاجودةأ مقجودةأجت ا ج م يرأججمألج
جودت ةا ج ودتط ايجودكيجا مدجلرموم ج.

ج

ج
ج

ج

ج

ج
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 تمهيد:
إف معظـ الشركات في جميع المؤسسات في جميع أنحاء العالـ عامة، كفي الجزائر خاصة تتطمع دائما إلى     

استخداـ أدكات الإدارة السميمة لمساعدتيـ عمى العديد مف المياـ المختمفة التي تحتاج أف تؤخذ بعيف الاعتبار 
عاـ، كفي الكقت الحاضر ىناؾ العديد مف الأدكات كرعاية مكظفييا، كسب رضاء العملاء كالأىداؼ بشكؿ 

أك  iso9001كالبرامج التي تساعد جميع الشركات عمى تحقيؽ أىدافيا في التنظيـ بما فييـ نظاـ إدارة الجكدة
 إدارة الجك

يتضمف ىذا الفصؿ  مبحثيف  تبدأ بيذا التمييد كتنتيي بممخص ليذا الفصؿ، سنتطرؽ في المبحث الأكؿ      
بنظاـ إدارة الجكدة، أما المبحث الثاني كالأخير سنعرض جيكد الدكلة المتبعة  9001/2015لاقة ايزكإلى ع

 لضماف جكدة المنتكجات في الجزائر.
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 بنظام إدارة الجودة  ISO 9001المبحث الأول :علاقة

 وأهميتها  تعريفها (ISO)المطمب الأول: المنظمة العالمية لممواصفات القياسية لإيزو  

لقد عرفت أىمية التقييس أثناء الحرب العالمية الأكلى ،لجعؿ المكاد المصنعة مف منتجػيف مختمفػيف قابمػة  
لمتبػػادؿ، كمػػا شػػجع ىػػذا عمػػى التنسػػيؽ بػػيف المنظمػػات الدكليػػة لمتقيػػيس، إذ تػػـ إنشػػاء الإتحػػاد الفيػػدرالي لمجمعيػػات 

في بػراغ، تكقفػت ثػـ عػف العمػؿ لسػكء أحكليػا الماليػة، ككانػت تمػؾ  1928الكطنية لمتقييس في تشريف الأكؿ عاـ 
 1.(ISO)الجمعية أساسا لمتفكير في إنشاء المنظمة الدكلية لممكاصفات القياسية الإيزك 

بعػػد نيايػػة الحػػرب العالميػػة الثانيػػة اقترحػػت عػػدد مػػف الػػدكؿ الأكربيػػة إنشػػاء منظمػػة دكليػػة متخصصػػة تسػػعى إلػػى 
ؼ منيػػا تكحيػػد المكاصػػفات المعتمػػدة فػػي الصػػناعة لتسػػييؿ عمميػػة التبػػادؿ التجػػارم فيمػػا تحقيػػؽ عػػدد مػػف الأىػػدا

بينيا، كتكحيد كتحديث المكاصفات بقصد تطػكير مختمػؼ القطاعػات الإنتاجيػة كالخدميػة، مػف أجػؿ تسػريع العػكدة 
كاؽ العالميػة. كعميػو إلى المجاؿ الصناعي العالمي، بما يحػكؿ دكف سػيطرة الكلايػات المتحػدة الأمريكيػة عمػى الأسػ

قامػػت الدكلػػة لاتخػػاذ إجػػراءات سػػريعة باتخػػاذ  إجػػراءات تشػػمؿ الجانػػب التصػػنيعي كالجانػػب التجػػارم مػػف بينيػػا مػػا 
 2يمي:
إقامة منظمة دكلية لتكحيد كتطكير المكاصفات كالأعماؿ ذات العلاقة بيا عمى المستكل الدكلي تمػت تسػميتيا  -

 ،ISOبمنظمة التقييس الدكلية 
 .GATTعقد اتفاقية دكلية لتحرير التجارة مف القيكد الجمركية تسمى باتفاقية الجات  -

دكلػػة فػػي لنػػدف كاتفقػػكا عمػػى إقامػػة منظمػػة دكليػػة عرفػػت:  25بػػيف كقػػكد  1946لػػذلؾ تػػـ عقػػد لقػػاء عػػاـ       
ا ، كباشػرت ، كاختيػرت مدينػة جنيػؼ السكيسػرية مقػرا ليػ(ISO)بالمنظمة الدكليػة لممكاصػفات القياسػية الإيػزك

، كذلػػؾ بدصػػدار جممػػة مػػػف المكاصػػفات المكحػػدة عمػػت عمػػػى 23/02/1946المنظمػػة عمميػػا فعميػػا بتػػػاري  
 3الدكؿ الأعضاء بالمنظمة.

 

 
                                                           

 مأمون سلٌمان الدراركة ، إدارة الجودة الشاملة وخدمة العملاء ، ط1، دار الصفاء للنشر والتوزٌع ،عمان،2008، ص:242.
1
 

 عواطف إبراهٌم الحداد، إدارة الجودة الشاملة، ط1، دار الفكر ،عمان، 2009،ص121.
2
 

خلٌل إبراهٌم العانً،وأخرون، إدارة الجودة الشاملة ومتطلبات الاٌزو)1009،2000( ،ط1، مطبعة الأشقر ،بغداد، 2002، ص: 57.
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 تعريف المنظمة الدولية لممواصفات القياسية :-1
 1مف حيث معنى الكممة بأنيا:"تعني التعادؿ أك التساكم كالتشابو" (ISO)تعرؼ تسمية الإيزك  

 مستنبطة مف فكرة عدـ الاختلاؼ أك التعادؿ. ISOS)كىي كممة مشتقة مف أصؿ يكناني )إيزكس 
كتستخدـ كممة إيزكس كجزء متقدـ مف عدد الكممات المرتبطة بمفيكـ المساكاة،فعمى سػبيؿ  المثػاؿ تعنػي  

ك ىػك كجػكد مكاصػفات : تكاجد درجات حرارة متساكية.كلذا فػدف المقصػكد بكممػة إيػز isothermalكممة إيزكثيرمؿ 
 2قياسية متجانسة لعممية معينة قادرة عمى إنتاج كحدات متماثمة.

( كحدة مف المنتج المتعاقد عميو، فدنو يتكقع أف 100فدذا ما تـ الاتفاؽ بيف المكرد كالزبكف عمى تجييز)  
ـ تجيزييا بالكامؿ عمػى يتـ إنتاج كحدات متماثمة لا تختمؼ مكاصفات الكحدة الأكلى عف الكحدة تسمسؿ مئة، كيت

 3شكؿ كحدات متامثمة،أم تساكم الشيء بالمقارنة مع المكاصفة، مما يشترط تكفر المكاصفات القياسية"
   مف الحركؼ الثلاثػة الأكلػى لتسػمية المنظمػة الدكليػة لممكاصػفات القياسػية (ISO)اشتقت كممة الإيزك  

International Organization for Standardization ىػي عبػارة عػف فدراليػة عالميػة لمنظمػات التقيػيس ،ك
كبسبب أف ىناؾ العديد مف الاختصارات لممنظمة الدكلية لمتكحيد القياسػي فػي العديػد مػف 4الكطنية المنخرطة بيا.

،لػػذا تقػػرر أف يكػػكف اعتمػػاد (ONI)  كبالفرنسػػية تأخػػذ اختصػػار (IOS)المغػػات فمػػثلا بالإنجميزيػػة تأخػػذ اختصػػار
،  (ISO)، كليػذا أصػبا الاختصػػار المكحػد بكػؿ الػدكؿ ىػػك  (ISOS)اختصػار كاحػد منبثػؽ مػف الكممػػة اليكنانيػة 

كبتالي جاء استخداـ ىذا المقطع لمدلالة عمى ىذه المنظمة مف منطمؽ الدكر الرئيسي الذم تقكـ بيو كىػك إصػدار 
ية تخص السمع أك الخدمات، أك مكاصفات تنظـ الإدارة. ىػذا بالإضػافة مكاصفات دكلية مكحدة سكاء أف كانت فن

إلى أنيا تعمؿ عمى رفع المسػتكيات القياسػية ككضػع المعػايير كالأسػس كالاختبػارات كمػنا الشػيادات المتعمقػة بيػا 
د مف أجؿ تشجيع تجارة السمع كالخدمات عمى مستكل عػالمي فػي شػتى المجػالات ماعػدا الإلكتركنيػات حيػث تكجػ

 ىيئة خاصة بيذا المجاؿ. 
 عمى أنيا : (ISO)بناءا عمى ماسبؽ يمكف تعريؼ المنظمة الدكلية لممكاصفات القياسية الإيزك  

"منظمة ميمتيا إصدار المكاصفات القياسية الدكلية كتكحيد المكاصفات في المجلات المتعػددة عمػى المسػتكل     
 5في السمع كالخدمات ،كتطكير التعاكف بيف دكؿ العالـ". العالمي،حتى تساعد عمى سيكلة التبادؿ التجارم

                                                           
1
، دار الٌازوي العلمٌة للنشر  نظم إدارة الإنتاجٌة فً المنظمات الاإنتاجٌة والخدمٌةٌوسف حجٌم الطائً ، محمد عاصً العجلً، لٌث علً الحكٌم ، 

 .310،ص2009والتوزٌع، عمان ،

 أدٌجً باردٌر ،الدلٌل الصناعً إلى إٌزو 1000:ترجمة : فؤاد هلال محسن عاطف، دار الفجر للنشر والتوزٌع ،القاهرة ،1995،ص33. 
2
 

 عواطف إبراهٌم الحداد ،إدارة الجودة الشاملة، ط1،دار الفكر ، عمان ،2009، ص:11.
3
 

4
-AFNORNOrome N/ISO9001 ,Systéme de management de la qualite exigences , paris , 2000 , p :8   

5
، دار صفاء للنشر والتوزٌع ،عمان، 1،طالجودة الجودة الشاملة وتطبٌقات والصناعة والتعلٌم إدارة سوسن شاكر مجٌد ،محمد عواد الرٌادات ، 

.139،ص:2007
5
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صدار المعايير الدكلية، كالتي يطمؽ   كتعتبر منظمة الإيزك أىـ ىيئة عالمية تقكـ بالإشراؼ عمى كضع كا 
كىي عبارة عف :"مجمكعة مف المكاصفات التقنية المعترؼ بيا دكليا كذلؾ لتشغيؿ  (،ISO) عمييا معايير الإيزك

داراتيا".عمميات  كىي تعبر عف اتخاذ المنظمات الكطنية لممكاصفات لأكثر 1الإنتاج كالسمع كنماذجيا ك أدائيا كا 
عضك كاحد عف كؿ دكلة ،تقكـ بكضع معايير كمكاصفات في جميع المجالات الصناعية  –دكلة 110مف 

ؤسسات التي تعتمد ىذه كالاقتصادية كالعممية ك التقنية بشكؿ مكحد عمى مستكل عالمي ، كمنا شيادات لمم
 المكاصفات بفعالية.

كما تعبر المنظمة الدكلية لممكاصفات القياسية عف مصالا الأطراؼ المختمفة مف منتجيف كمستخدميف  
 2كحككمات كىيئات عممية مف خلاؿ إسياـ كؿ منيا في إعداد المكاصفات الدكلية.

 (ISOأهمية المواصفات القياسية الإيزو )-2
في تطكير الصناعة مما يحسف في المنتجات ككذلؾ  (ISO)الدكلية الايزك  كضع المكاصفاتيساىـ       

بالنسبة لمخدمات، كما تساعد لفي نقؿ التكنكلكجيا بصكرة أسيؿ مف خلاؿ تأسيس اتفاؽ جماعي عمى 
ية تتفؽ عمى المصطمحات ك المقاييس الفنية، كىذا يساىـ في تقدـ التكنكلكجيا، فدذا لـ يكف ىناؾ مكاصفات دكل

 فدف ىذا سيعكؽ عممية تطكير التكنكلكجيا. الكميات كالكحدات كالأساليب كالمبادئ كالصفات،
بالنسبة لممؤسسات الاقتصادية بأنيا تنظـ كتكجو العمؿ  (ISO)كما تكمف أىمية مكاصفات الايزك  

التطكير لمحصكؿ عمى منتج أك كاستمرار  الإدارم كرفع الكفاءة في العمؿ كفعالية في الأداء كخفض التكاليؼ،
كىك ما يكسب المؤسسة رضا  خدمة عالية الجكدة مف حيث التصميـ كالمراجعة كالتنفيذ كالتسكيؽ كالتخزيف،

 3العميؿ بتمبية متطمباتو كتكقعاتو.
إف الاستخداـ الكاسع لممكاصفات القياسية الدكلية يمكف المؤسسات بعد تحقيؽ التطكير كالتحسيف  

علاكة عف أف ىذه  منتجاتيـ كخدماتيـ القدرة عمى زيادة المنافسة بالعديد مف الأسكاؽ العالمية،المستمر في 
المكاصفات ىي بمثابة جكاز سفر لمركر ككلكج المنتجات الصناعية كالخدمية عبر الحدكد إلى الأسكاؽ العالمية 

)مثؿ ظيكر المنتجات لسكؽ الإتحاد التي تديرىا المنظمة العالمية لمتجارة كالتكتلات الاقتصادية المعاصرة 
يعكد ذلؾ عمى المستيمؾ مف خلاؿ أف تطابؽ المنتج ك الخدمات مع معايير الدكلية  ككنتيجة حتمية، الأكربي(،

 يعطي ضماف بالأماف مف ناحية الجكدة  كالسلامة البيئية.

                                                           
1
 10، ص:1999،ترجمة مركز التعرٌب والبرمجة،منظمة الدار العربٌة للعلوم ،بٌروت، 90000دلٌل الجٌب إلى أٌزوكراٌغمٌسلر ، توماس فلاٌف،  

. 311ٌوسف حجٌم الطائً ،محمد عاصً العجٌلً ،لٌث علً الحكٌم ،مرجع سابق،ص: 
2
 

3
 . 103، ص2005، دار أسامة للنشر والتوزٌع ، عمان ، ضبط الجودة وحماٌة المستهلكفؤاد زكرٌا،  
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 (ISO_أهداف المنظمة الدولية لممواصفات القياسية الإيزو)3

 ك بطياتيا مجمكعة مف الأىداؼ يمكف تمخيصيا في مايمي : تحمؿ منظمة الايز  
  ، تسييؿ عمميات التبادؿ الدكلي لمسمع كالخدمات كتطكير التعاكف في مجالات التنمية ، العمكـ

 1التكنكلكجيا ك الاقتصاد،
 ،) 2التجارة كالاتصالات، تطكير مجمكعة مشتركة مف المقاييس في مجالات الصناعة )المنتجات 
  المستكيات القياسية، ككضع المعايير كالأسس لمنا شيادات متعمقة بييا مف أجؿ تشجيع تجارة السمع

 3كالخدمات عمى المستكل العالمي ،
تيدؼ إلى كضع النظاـ إدارم  ISO)يمكف تمخيص الأىداؼ السابؽ ذكرىا كالآتي باف  مكاصفات الإيزك)     

كتشتمؿ عمى جميع الشركط كالضكابط التي يجب  ايير المحددة،كقائي محدد لمنع حالات عدـ المطابقة لممع
تكافرىا في المؤسسات لضماف جكدة ككفاءة الأداء للأنشطة كالعمميات المؤثرة عمى جكدة المنتج أك الخدمة ،مما 

 ينتج عنو تطبيؽ المتطمبات المحددة.

 ISO_المجالات التي يمكن لممؤسسة الحصول فيها عمى الشهادة 4

 4( الأكثر شيكعا تأخذ مجالات عدة كتتميز بمايمي:9000إف )عائمة الايزك 
إنيا ليست مكاصفات خاصة بمنتجات معينة بؿ ىي مجمكعة مف المكاصفات التي تقدـ إرشادات ضركرية -1

 لإرساء أنظمة إدارة لمجكدة
 كتيدؼ بدكرىا إلى تقديـ منتجات أك خدمات تطابؽ متطمبات محددة -2
عمى نظاـ إدارة الجكدة في المؤسسة لتحقيؽ المطابقة مع ىذه المكاصفات كليس مع المنتجات التي  كيعكؿ-3

 تقدميا تمؾ المؤسسة
ف نظاـ الايزك كىك نظاـ مرف ييدؼ إلى ضماف إرضاء احتياجات كرغبات الزبائف مف خلاؿ الرقابة -4 كا 

 الصارمة عمى جكدة المنتج 
 جكدة مادامت المؤسسة باقية كمستمرة في الإنتاج ضركرة الحرص عمى التقيد بيذه ال-5

                                                           
 طاهر رجب قدار، المدخل إلى إدارة الجودة الشاملة والاٌزو 1000 ، ط1، دار الحصاد،دمشق ، 1998، ص234.

1
 

.31ٌوسف حجٌم الطائً ،مرجع سبق ذكره،ص 
2
 

 عادل الشٌراوي،الدلٌل العلمً لتطبٌق الجودة الشاملة والاٌزو1000والمقارنة المرجعٌة،المؤسسة العربٌة للإعلام العلمً،القاهرة، 1995،ص:101.
3
 

4
،دار المناهج للنشر والتوزٌع ا التطبٌقٌة فً مجال الخدمات (،إدارة الجودة الشاملة )المفاهٌم  النظرٌة وأبعادهمجٌد جعفر الكرخً  

110_109،ص2015،
4
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كلا تكجد قيكد عمى الشركات ك المؤسسات كالييئات ك الخدمات التي تقيد رغبتيا في الحصكؿ عمى شيادة  -6
 الايزك

إف تنكع فئات الايزك جعميا تتلاءـ مع جميع القطاعات كالخدمات ابتداء مف المتجر الصغير الذم لا يتجاكز -7
امميف فيو شخصيف كصعكدا إلى المستكل الحككمات كمؤسسات الدكلة فجمعيا تستطيع الحصكؿ عدد الع

 عمى إحدل شيادات الايزك إذا ما طبقت المعايير
في أرجاء العالـ حكالي نصؼ مميكف مؤسسة بيف صناعية ك  ISOلقد بمغ عدد المؤسسات الحاصمة عمى-8

 خدمية
 مراحل تطبيق مواصفات الايزو :-2
 1كفؽ الخطكات التالية: 9000يتعيف عمى كؿ مؤسسة أف تعد ما يمزـ لجميع مراحؿ تطبيؽ مكاصفات الايزك    
بعناية تامة ابتداء مف المكاصفة التي تريد الانضماـ إلييا. )مكاصفة 9000دراسة مكاصفات مجمكعة الايزك-1

 ( لممؤسسات الخدمية 2-9004( لممؤسسات الصناعية ك )مكاصفة 9004-1
( مع الإشارة إلى إمكانية إضافية عناصر 2أك 1-9004تحديد العناصر التي تحتكييا الجكدة في المؤسسة )-2

 غير كاردة في المكاصفتيف المذككرتيف إذا تطمبت طبيعة الحاجة إلى ذلؾ
 تقييـ مستكل أداء كؿ عنصر في نظاـ الجكدة في المؤسسة التي كردت في الخطكتيف أعلاه-3
 جكدة يكثؽ نظاـ الجكدة إعداد كتيب لم-4
 كضع الخطط اللازمة لتحسيف أداء عناصر الجكدة ك التي تشمؿ ما يمي :-5

  تحديد الأىداؼ المطمكب تحقيقيا 
 تحديد المكارد البشرية ك المادية المطمكبة لتنفيذ الخطط أعلاه 
 تحديد الأشخاص الذم تقع عمى مسؤكليتيـ الخطط المذككرة 
 ىذه الخطط  كضع جدكؿ زمنيدقيؽ لتنفيذ 
 كضع خطة لمتابعة تطبيؽ الخطط المكضكعية لمجكدة 

التأكد مف قدرة ككفاءة نظاـ الجكدة بعد ىذه الخطكات حيث أف الإدارة لدييا ما يمكنيا مف سعييا إلى -6
 الحصكؿ عمى شيادة مطابقة لنظاـ الدكرة مف إحدل الييئات المعتمدة دكليا 

بمتابعة للأداء دائمة كمتكاصمة مف أجؿ التأكد مف نظاـ الجكدة يعمؿ بالكفاءة قياـ الإدارة العميا في المؤسسة -7
 المطمكبة التي مف شأنيا أف تؤدم إلى منتج كفؽ الجكدة المرغكبة

                                                           
 مجٌد جعفر الكرخً، إدارة الجودة الشاملة )المفاهٌم النظرٌة وأبعادها التطبٌقٌة فً مجال الخدمات (،مرجع سبق ذكره،ص111-110

1
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 الايزو مواصفات تطبيق ( مراحل04الشكل رقم )
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 آليات تطبيق نظام الايزو:-3

الآليات التي نجحت الكثير مف المؤسسات في تطبيقيا لنظاـ الايزك ىي الآلية التالية كالتي أثبتت فاعميتيا مف 
 1( خطكة تشمؿ جميع العمميات كىي :25كالتي تشمؿ )

 العمميات التشغيمية :-1
 كتتضمف الأتي :

 استلاـ طمبات الشراء 
  ضبط عممية التصميـ 
  اعتماد المجيزيف 

                                                           
113-112مجٌد جعفر الكرخً ،مرجع سبق ذكره، ص 
1
 

دراسة مواصفات مجموعة 

1000الاٌزو   

المؤسسةتحدٌد العناصر التً تحتوٌها الجودة فً   

تقٌٌم مستوى أداء كل عنصر 

 فً نظام الجودة
 إعداد كتٌب للجودة ٌوثق نظام الجودة

وضع الخطط اللازمة لتحسٌن 

 أداء عناصر الجودة
 التأكد من قدرة وكفاءة نظام الجودة

 متابعة للأداء دائمة ومتواصلة



 
 

52 
 

 صفقات الشراء إتماـ 
 استلاـ المخزكف ك ضبطو 
 تخطيط كجدكلة عمميات الإنتاج 
  ضبط عمميات الإنتاج 
 إجراء عمميات الإنتاج 
  إجراء عمميات الفحص كالتفتيش 
 الاىتماـ بالتغميؼ كالتسميـ 
  السيطرة عمى المكارد غير المطابقة 
 الاستماع إلى شكاكم العملاء 
 بيغتنفيذ برنامج كاسع لخدمات ما بعد ال 
 إتقاف عمميات التركيب 
  الاىتماـ بددارة العقكد كالمشاريع 
  الاىتماـ بعمميات الخدمة 
 الاىتماـ بعمميات تقديـ الخدمة 
 إجراء الصيانة كفؽ الخطة المكضكعية 

 العمميات الإدارية :-2
  التأكد مف عمميات التكثيؽ ك المستندات 
 التأكد مف  عمميات تكثيؽ المنتج أك الخدمة 
  ضبط عمميات التدقيؽ الداخمي 
  ضبط عمميات المراجعة الإدارية 
  ضبط عمميات عدـ التطابؽ 
  القياـ بالتدريب كفؽ الخطة المكضكعة 
 الاىتماـ بالعمميات العلاجية ك الكقائية 
 التأكيد مف عمؿ البرمجيات 
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 9001/2015المطمب الثاني : مفهوم ونشأة نظام الايزو 

 ISO9001مفهوم نظام -1

إلى الصناعات العسكرية كالذرية ،إذ أف الحاجة إلى ىذه المكاصفات ISO9001تعكد نشأة مكاصفات  
أكجدتيا ظركؼ الحرب العالمية الثانية نتيجة فشؿ العديد مف المنتجات الحربية في أداء كظيفتيا ، كاستدعى 

الجكدة ، ككانت بذالؾ الأمر ضركرة فرض قكاعد محددة عمى المكرديف كشرط مسبؽ لمتعاقد معيـ لضماف 
المرحمة الأكلى لدخكؿ المكاصفات ىي المجاؿ العسكرم؛ سارعت مختمؼ المؤسسات إلى تبني المكاصفات 

 العسكرية بيدؼ تحسيف الكفاءة الإنتاجية كالاختيار الأفضؿ لممكرديف.
)سمطاف Mil-Q9858ة فكانت أكلى المكاصفات المتعمقة ببرامج الجكدة ىي المكاصفات العسكرية الأمريكي      

( كلقد انتقؿ الاىتماـ بنظاـ المكصفات إلي بقية الأنشطة الإنتاجية ك الخدمية،  2010عبد الرحماف الطراكنة ،
كعممت مختمؼ الدكؿ عمي إصدار مكصفات كطنية خاصة بيا في أكائؿ السبعينيات مف القرف العشيريف خاصة 

افسية صناعتيا عمي المستكل الدكلي أماـ الصناعات اليابانية مجمكعة الدكؿ الأكركبية، كذالؾ بيدؼ تعزيز تن
ذات المستكل المتفكؽ مف الجكدة مقارنة بمثيلاتيا الأمريكية كالأكركبية خلاؿ تمؾ الفترة.كقد قامت ىيئة 

،كذالؾ أصدرت بعض الدكؿ مثؿ كندة استراليا BS5750المكاصفات البريطانية بدصدار المكاصفة البريطانية 
 مكاصفات الخاصة بأنظمة الجكدة الكطنية. بعض ال
ثـ تمت مرحمة المكاصفات الكطنية مرحمة ثالثة، ظيرت خلاليا الكاصفات الدكلية لمجكدة ككانت  

 Guy.L 2000  أكؿ المكاصفات الدكلية لمجكدة ) 1986التي أصدرت سنة ISO8402المكاصفة القياسية 
P57طانية (، كقد استمدت محتكاىا مف المكاصفة البريBS5750 كما تـ تطكير المكاصفة .ISO8402 في سنة
تحت ISO900 :1987،كبذلؾ ظير أكؿ إصدار لسمسمة المكاصفات TC176، مف طرؼ المجنة التقنية1987

شعار :"ترشيد العلاقة بيف العميؿ كالمكرد في النشاط الصناعي" )نزار عبد المجيد رشيد البركارم ك ىادم محمد 
 (.52،ص:2002حسف الطكالبة ،

 1994حيث صدر الجيؿ الثاني مف المكاصفات سنة  كتمتو بعد ذالؾ عدة تعديلات عمى فترات مختمفة ؛     
 2008.1، ثـ الإصدار الرابع سنة2000أما الإصدار الثالث فكاف سنة 

 .2015ككذلؾ الإصدار الخامس 
 

                                                           
بوحرد فتٌحة ،إدارة الجودة فً منظمات الأعمال النظلرٌة والتطبٌق ،عمان ،دار المسٌرة ، ط1، 2015، ص 50-49

1
 



 
 

54 
 

 1ISOكمف ىنا يتـ تعريؼ نظاـ المكصفات  -
"كثيقة مكتكبة تحتكل عمى كصؼ دقيؽ لممادة أك السمعة سكاء كانت  بأنيا: ISO9001تعرؼ المكاصفة    

تكضا الخصائص  ISO9001أكلية أك كسيط أك منتكج نيائي مف أجؿ أف تككف صالحة للاستعماؿ"؛ فمكاصفة 
المطمكبة في المنتكج كتعطيو القابمية للاستعماؿ، كعمى أساس ذلؾ يمكف لممؤسسة أف تحصؿ عمى شيادة 

 بقة.المطا
في سياؽ آخر تعرؼ بأنيا: مجمكعة مف المكاصفات التي تؤسس المتطمبات الخاصة بأنظمة الجكدة في     

 المؤسسات:" 
إلي جانب خصائص المنتكج التي تكضحيا المكاصفة، فيي تعني كذالؾ بنظاـ الجكدة الذم يتـ مف خلالو     

، فيي بمثابة مكاصفة إدارية ISO9000تحقيؽ المنتجات، كمدل مطابقتو لمتطمبات التي تتضمنيا سمسمة 
لمطمكب تكافرىا في تنصب بشكؿ مباشر عمى المنظكمة الإدارية لممؤسسة تحدد كتصؼ العناصر الرئيسية ا

 نظاـ إدارة الجكدة الذم يتعيف أف تصممو المؤسسة كتتبناه لضماف تكافؽ منتجاتيا مع متطمبات العميؿ .
 تتميز بمجمكعة مف الخصائص أىميا :ISO9000 كعميو ،يمكف القكؿ إف مكاصفات 

نشاطيا أك حجميا ، أنيا ممكنة التطبيؽ عمى كافة أنكاع المؤسسات بغض النظر عف طبيعتيا أك مجاؿ  . أ
)المؤسسات الصناعية ك الخدمية ،مكاتب المقاكلات كالاستشارات ،شركات التأميف ، البنكؾ المستشفيات، 

 النقؿ.....(
تكضيا المكاصفات العناصر الرئيسية الكاجب تكافرىا في نظاـ إدارة الجكدة بالمؤسسة لمتأكد مف أف إنتاجيا   . ب

 عميؿ.أك خدماتيا تتكافؽ مع احتياجات ال
 :ISO9001تطور نظام-2

 2كشيدت الإصدارات التالية: ISO9000تطكرت عائمة 
 ( ليا ثلاثة مف النماذج لنظـ إدارة الجكدة كما يمي :1987:9000ايزك )ايزك:1987سنة 
  يتضمف نمكذج ضماف الجكدة في التصميـ كالتطكير. 1987إصدار  9001إيزك 
 يتضمف نمكذج ضماف الجكدة في الإنتاج كالتركيب، كتقديـ الخدمات حيث  1987إصدار  9002 إيزك

 يتضمف بشكؿ أساسي لإنتاج المكاد .

                                                           
50نفس المرجع ،ص 
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  يتضمف نمكذج ضماف الجكدة في التفتيش النيائي كالاختيار حيث يشمؿ فقط  1987إصدار9003إيزك
 الكيفية التي تـ إنتاجيا. الفحص النيائي لممنتج النيائي ، مع ىذه عدـ الأخذ بالاعتبار

جراء تعديلات لمكاكبة التطكر الحاصؿ. 1987اصدار 9000مراجعة معايير إصدارات إيزك  : 1994سنة   كا 
جراء تعديلات لمكاكبة التطكر الحاصؿ. 1987اصدار9000مراجعة معايير إصدارات إيزك :   1994سنة   كا 
( في 9003ك  9002ك  9001ك دمج المعايير)إيزك  9000 : مراجعة معايير إصدارات إيزك  2000سنة 

 9004( ك إصدار معايير أخرل باسـ )إيزك2000اصدار 9000كثيقة كاحدة كىي )إيزك 
 ( مف اجؿ تسييؿ تطبيقيا في المؤسسات .2000اصدار

 2000اصدار 9001: إجراء تعديؿ في بنكد ايزك 2008سنة
المفاىيـ ، كتطكير ىذا النظاـ مف اجؿ مكاكبة التغيرات : إضافة بعض المبادئ كتبسيط في  2015سنة 

 في إدارة المخاطر. 2015اصدار 9001الحالية ، كاختص إصدار ايزك
 : 9001كيفية الحصول عمى شهادة ايزو-3
 1يجب تطبيقيا ككما يأتي : 9001كتكجد ثلاث مراحؿ أساسية تمكف الشركات مف الحصكؿ عمى شيادة الايزك 
الإعداد : كيتـ في ىذه المرحمة الأكلى إعداد الأكضاع في المؤسسة كتجييزىا لتتلاءـ مع التخطيط ك -1

 متطمبات الشيادة المطمكبة كتتمثؿ ىذه المرحمة عمى بعض الخطكات كىي كما يمي :
  اقتناع الإدارة العميا بالحصكؿ عمى الشيادة كتحضير العامميف بالمؤسسة عف طريؽ نقؿ ىذه القناعة إلى

 مستكيات الإداريةجميع 
  تعييف مدير لمجكدة مسئكؿ عف نظاـ الايزك تقع عميو مسؤكلية تأىيؿ المؤسسة لمتطمبات الايزك 
  تشكيؿ فريؽ عمؿ يتضمف التخصصات الرئيسة ميتمة الإشراؼ كالتنسيؽ كالإعداد 
  كضع خطة عمؿ كفؽ جدكؿ زمني لمتنفيذ 
 التنفيذ  الاستعانة بمكتب استشارم لمساعدة المؤسسة في عمؿ 
 صياغة سياسة الجكدة كأىدافيا في المؤسسة 
  تكثيؽ الإجراءات كالتعميمات العمؿ ك الخطكات التصحيحية 
   إجراء التدقيؽ الداخمي لنظاـ الجكدة في المؤسسة لمتأكد مف الكفاء بمتطمبات النظاـ، كالتحقؽ مف أف

 مي لأنظمة الجكدة المدققيف الداخمييف قد شارككا في دكرات تدريبية لمتدقؽ الداخ
 التغمب عمى العقبات كمقاكمة التغيير التي تكاجو عممية التنفيذ 

                                                           
1
امعات العراقٌة ، مكتب فً الج 2099:1009، بناء نظام الإدارة الجودة  فً المكاتب الاستشارٌة الهندسٌة وفق متطلبات الاٌزو غٌث محمود عطا الله  

شارٌع الإنشائٌة ، الاستشارات العلمٌة والهندسٌة / )الجامعة التكنولوجٌة حالة دراسٌة(، رسالة ماجستٌر ، قسم هندسة البناء والإنشاءات ،كلٌة إدارة الم

25-23،ص  2016-2015جامعة التكنولوجٌة  ،عراق ،
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 مرحمة التسجيل )حصول المؤسسة عمى شهادة (-2
يتـ في ىذه المرحمة اختيار الجية التي تقكـ بالإشراؼ عمى نظاـ إدارة الجكدة لمحصكؿ عمى الشيادة عمى أف 

 تشمؿ ىذه المرحمة الخطكات الآتية :تككف ىذه الجية مف الشركات المرخصة ، ك 
 التعاقد مع المسجؿ ، كىي الشركة التي سكؼ تمنا الشيادة 
  قياـ المسجؿ بدراسة كمراجعة المستندات التي تقدميا المؤسسة 
 جراء كافة التعديلات التي يطمبيا  التعاكف مع المشرؼ)المسجؿ( كا 
  قياـ المسجؿ بعمؿ تحميؿ الفجكة 
  ب؟إجراء التقييـ الرسمي لنظاـ إدارة الجكدة كالكشؼ عف أية مخالفات لمتطمبات نظاـ تقكـ جية الإشراؼ

إدارة الجكدة في حاؿ كجكد مخالفات جكىرية يؤجؿ منا الشيادة ،أما إذا كانت المخالفات صغيرة ، فتمنا 
 الشيادة عمى أف يتـ تصحيا المخالفات الصغيرة لاحقا .

 ة :مرحمة ما بعد الحصول عمى الشهاد-3
ك دخكليا في سجؿ المنظمات الحاصمة عمى الشيادة ، لا  9001بعد حصكؿ المؤسسة عمى شيادة الايزك     

يعني أنيا تتكقؼ عند ىذا الحد بؿ أنيا تتكقؼ عف ىذا الحد بؿ يجب عمييا العمؿ عمى التحسيف المستمر 
بمكجبو ، ك مف أجؿ ذلؾ تقكـ الجية لمجكدة ، كالحفاظ عمى المستكل الذم كصمت إليو ، كالذم منحت الشيادة 

 إدارة الجودة من خلال نوعين من الزيارات وكما يأتي:المانحة )المسجؿ( بحفص نظاـ 
 (أشير 6الزيارات الدكرية المجدكلة ،كالتي تتـ عادة كؿ ستة ) 
  الزيارات المفاجئة : كالتي تككف في حاؿ استلاـ شكاكم عف عيكب في منتجات  أك خدمات المؤسسة

.كاليدؼ الأساس مف ىذه الزيارات ىذا التحقؽ مف أف نظاـ  الجكدة لدل المنظمة يعني بمتطمبات كمعايير 
 نظـ إدارة الجكدة .

 : 2015إصدار  ISO9001أهم التغيرات التي حدثت في -4
بنكد كجاء تحت اسـ "  10شمؿ  2015بنكد أما في إصدار  8شممت المعايير 2008: في إصدار الهيكل  .1

المصطمحات ك 3المصادر المرجعية.2مجاؿ التطبيؽ .1كتتمثؿ ىذه البنكد في )ء عالي المستوى" البنا
 التحسييف(.10التقييـ الأداء.9التنفيذ.8الدعّـ. 7التخطيط .6القيادة .5صياغ العمؿ . 4التعريفات كالمتطمبات .

ط حيث تـ دمج مبدئي مبادئ فق 7ذكر 2015مبادئ أما في إصدار  8تـ ذكر  2008في إصدار المبادئ:  .2
 )منيج العمميات، كمنيج النظاـ( في مبدأ )منيج العمميات(.
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 المصطمحات: .3
تـ استبداؿ "التحسيف المستمر" بمصطما " التحسيف" لأف التحسيف المستمر ىك جزء مف التحسيف لذلؾ  -

 جاء ذكر مصطما التحسيف ليكف أشمؿ.
يعد متطمبا أساسيا ،حيث يجب عمى المنظمة  كلـ 2015تـ حذؼ مصطما "دليؿ الجكدة" في إصدار  -

 شرح نظاـ الجكدة الخاص بييا بأم طريقة دكف فرض شرح كيفية ذلؾ.
كصؼ الإجراءات الإلزامية التي يجب أف تتبعيا المنظمة مثؿ ضبط الكثائؽ  2008جاء في إصدار  -

 فقد تـ حذفيا تماما ىذه الإجراءات . 2015كالسجلات كغيرىا ،لكف في إصدار 
كلـ يعد متطمبا أساسيا حيث أف الإدارة العميا ىي مف  2015تـ حذؼ مصطما "ممثؿ الجكدة"في إصدار  -

 تقكـ بميامو.
 استبداؿ مصطمحي "الكثائؽ ك السجلات" بمصطما "المعمكمات المكثقة"-
 استبداؿ مصطما "بيئة العمؿ" بمصطما أكثر دقة كتفصيؿ كىك "بيئة تنفيذ العمميات"-
طما جديد كىك "صياغ العمؿ " كيقصد بو القضايا الخارجية كالداخمية لممنظمة كتحديد تـ ذكر مص-

 احتياجات الأطراؼ ذكم المصمحة.
استبداؿ مصطما المنتج " المنتج" بمصطما " المنتجات كالخدمات" لمتأكيد عمى تطبيؽ المعايير في -

 المجالات الخدمية.
لـ تتيا لممنظمة الاستثناءات في تطبيؽ  2015إصدارفدف  2008عمى عكس إصدار .الاستثناءات: 4

المتطمبات لأنو أصبا يكجد شرح لنطاؽ تطبيؽ المتطمبات، كبالتالي إذ لـ يمكف تطبيؽ أم متطمبات بالأدلة فلا 
 يطبؽ دكف استثناءات.

ىذا المفيكـ كالذم يعني كضع ك المتكقع  2015جاء في إصدار .التفكير المبني عمى تقييم المخاطر: 5
المخاطر عند أم تخطيط لإنشاء نظاـ الجكدة كفي كؿ عممياتو ، كيتـ تطبيقو بشكؿ مستمر، كيسما لزيادة 
احتمالية الكصكؿ إلى تحقيؽ الأىداؼ بشكؿ سميـ ، كذلؾ بكاسطة جمع أكبر معمكمات عف مخاطر كتحديد 

 1.الفرص كاستغلاليا
 
 

                                                           
 ، المستشار ،أمجد خلٌف ،مصر،                                                  2015صدار ا 9001محاضرة شرح أهم التغٌرات فً معاٌٌر اٌزو 
1
 

https://www.youtube.com/watch?v=jeZdkf0lrwg 
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 :9000أهمية تطبيق نظام المواصفات إيزو-5
فدنيا كسيمة لتحقيؽ الجكدة الشامة التي تعتبر لغة  9000تكمف أىمية الحصكؿ عمي شيادة الايزك 

العصر كمفتاح النجاح كالكصكؿ إلي قمب المستيمؾ كيذكر الباحثكف عدة فكائد يمكف تحقيقيا مف خلاؿ 
 1ميا ما يمي : كمف أى9000الحصكؿ عمي شيادة الايزك

زيادة القدرة التنافسية لمشركة عف طريؽ تحسيف صكرة الشركة لدل المستيمؾ كمساعدتيا عمي طرح  .1
 منتجاتيا في الاسكاؽ العالمية كمكائماتيا لمتطمبات منظمة التجارة العالمية.

طيات الإدارية تكفير كتطكير  مجمكعة متكاممة مف الكثائؽ التي تمثؿ الدليؿ الإرشادم للإجراءات كالمع .2
 كالفنية كالمساىمة في تحقيؽ أداء جميع العمميات بصكرة أفضؿ.

المساعدة في رفع مستكل أداء الشركة كتحقيؽ الكفاءة كالكفاية المطمكبة كتقميؿ الفائدة مف العمميات  .3
الإنتاجية مف خلاؿ تقميؿ العيكب أك المسترجعات الأمر الذم يساىـ في خفض أسعار السمع كالخدمات 

 المعركضة مف قبؿ الشركات.
 تحسيف مستكل العلاقة مع العملاء. .4
 تمكيف الشركة مف القياـ ذاتيا بعمؿ مراجعة كالتقييـ الذاتي. .5
 ثبات الجكدة كتطكيرىا بسبب اىتماـ نظاـ الجكدة بالمراجعة كالتقييـ المستمر .6
قميؿ نسبة التالؼ كالعيب كزيادة مساعدة الشركة عمى تحقيؽ أىدافيا الربحية بسبب الحد مف تكمفة الإنتاج كت .7

 المبيعات.

 9001/2015إجراءات تطبيق الايزو المطمب الثالث:

 2: 9001/2015في ىذ المطمب سنتعرؼ عمى أىـ الإجراءات التي تأخذ بعيف الاعتبار لتطبيؽ ايزك    

كالمبادئ مف  : ىي عبارة عف مكاصفة تتطمب تنفيذ عدد مف البنكد9000/2015كيفية تطبيؽ مكاصفة الايزك
مف أفضؿ  9001/2015( كيعتبر إصدار الايزكISOجانب المؤسسة لكي تتحصؿ عمى شيادة )الايزك

إصدارات المكاصفات حيث أصبا التركيز عمى النتائج أكثر مف التركيز عمى بعض الكرقيات التي يمكف لأم 
-ر عف حجميا)كبيرةشخص أف يمتمكيا.كمف الممكف تطبيؽ ىذه المكاصفة  عمى أم منظمة بغض النظ

                                                           
 سوسن شاكر مجٌد ،محمد عواد الزٌادات،إدارة الجودة الشاملة )تطبٌقات فً الصناعة والتعلٌم(، عمان ،دار الصفاء ،2007، ص151-150

1
 

(،مقتبس من 2018-12-23هندس جودة مصطفى حسن، )م  
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 ىك نظاـ إدارم مف أكثر المعايير كالمكاصفات انتشارا في العالـ  ISO9001/2015صغيرة(الايزك-متكسطة
صدار المقاييس المختمفة لممكاصفات تأسست الايزك في  كتسعا كثير  1947تمنحو المنظمة الدكلية لممعايير كا 

 سيف سمعتيا في الأسكاؽ العالمية.مف المؤسسات إلى الحصكؿ عمى شيادات الايزك لأجؿ تح

لممؤسسة يساعد عمى تحسيف الأداء بشكؿ عاـ داخؿ  يعتبر تطبيؽ نظاـ لإدارة الجكدة ىك قرار استراتجي    
المؤسسة كيساعد عمى تحقيؽ القدرة عمى تقديـ منتج أك خدمة مطابؽ لمتطمبات العميؿ ككذلؾ المتطمبات 

 التشريعية ك القانكنية ككضع قاعدة لبناء نظاـ جكدة يعمؿ بكفاءة كمتكافؽ مع مجاؿ المؤسسة كأىدافيا.

كتبني الإصدار الجديد  2008:9001ة المتاحة للانتقاؿ مف نظاـ إدارة الجكدة الايزكىي الفتر  2018نياية عاـ
لذا كجب عف مسئكؿ نظاـ إدارة الجكدة داخؿ المؤسسة يجب عميو معرفة كيفية تطبيقيا  2015:9001الايزك

 كالتأكد مف فاعميتيا؛

سكاء  ISO9001/2015ار الخامس ايزكتعرؼ عمى الكثائؽ المطمكبة لإنشاء نظاـ إدارة الجكدة كفقا للإصد    
كىي فترة تطكر مستمر  1987منذ صدكرىا عاـ  9001كانت الكثائؽ )إجراءات(أك)سجلات( مكاصفة الايزك

كالمجنة الفنية القائمة عمى تعديميا تقكـ بصياغتيا بمغة سيمة لكي تفيـ مف طرؼ جميع القطاعات عمى اختلاؼ 
 قطاع سكاء أف كاف صناعي أك خدمي أك تعممي أك صحي ...ال  أنشطتيـ كتككف قابمة لمتطبيؽ في أم 

سنكات لإعادة ىيكمة محتكل لتصبا المكاصفة بدلا مف  3تقريبا لمدة  ISO TC176اشتغمت عميو المجنة الفنية 
 بنكد 10بنكد إلى 8

 مبادئ حيث أبرز التغييرات الرئيسية في المعايير ىي: 7إلى8كالمبادئ بدلا مف 

 ؿ الجكدة.لا يكجد دلي-

لا يكجد أم شرط محددا بشأف الإجراءات الكقائية حيث تـ تغير مصطمحي )الكثيقة ك السجلات( بمصطما -
)المعمكمات المكثقة (  ثـ استبداؿ)الإجراءات المكثقة( إلى )معمكمات مكثقة تـ الاحتفاظ بيا( تـ تغير 

 مصطما)التحسيف المستمر( إلى مصطما )تحسيف(

صطما)المنتج المشتراة( بعبارة)المنتجات ك الخدمات المقدمة مف الخارج( كقد تـ تغير كقد تـ تغير م    
 7مصطما) المكرد( بعبارة )مزدكج خارجي( ،كلا يشير المعيار الجديد إلى الاستثناءات التي كانت تتعمؽ بالبند 
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لعمؿ(إلى )البيئة تـ استبداؿ مصطما)مزكد خارجي( ،تـ استبداؿ مصطما )بيئة ا 2008:9001فقط في ايزك
 ( : Risk Based Thiningلتشغيؿ العمميات( التفكير القائـ عمى المخاطر)

التفكير القائـ عمى المخاطر: الذم يساعد المؤسسة عمى تحديد العكامؿ التي قد تؤثر عمى العمميات الجارية     
يات عف النتائج المتكقعة أك داخؿ المؤسسة أك عمى نظاـ إدارة الجكدة نفسو مما قد يؤدم إلى حيكد العمم

 المخطط ليا.

كضع الخطط المستقبمية كعمؿ الإجراءات الكقائية لتقميؿ التأثير السمبي لممخاطر المتكقعة مع استغلاؿ الفرص 
المتاحة ك الاستفادة مف تطبيؽ التفكر القائـ عمى المخاطر ىك المطابقة مع المتطمبات باستمرار ككذلؾ قدرة 

د الاحتياجات المستقبمية كالقدرة عمى التغمب عمى العقبات التي قد تقؼ أماـ تحقيؽ تمؾ المؤسسة عمى تحدي
 الأىداؼ.

ىك تمبية المنظمة لمتطمبات عملائيا ك إرضائو كالذم  ISO 9001:2015التركيز الرئيسي لممكاصفة     
 يعتبر ىك اليدؼ الرئيسي لممنظمة لممنظمة نفسيا 

 ككؿ بند يتـ ترجمتو إلى إجراءات لكي يتـ تنفيذه تنقسـ المكاصفة إلى بنكد    

تحديد المسئكؿ عف دراسة المكاصفة كتنفيذىا بالتنسيؽ مع باقي أفراد المؤسسة كعند تمبية كافة متطمبات     
المكاصفة يتـ الاتصاؿ بشركة تسمى الشركة المانحة كىي عبارة عف شركات معتمدة تقكـ بالتفتيش عمى تنفيذ 

ذا  كجدت المنظمة المانحة أف المنظمة قد نظاـ الجكدة في المنظمة بناء عمى المكاصفة المطمكب شيادتيا كا 
 طبقت بنكد المكاصفة تقكـ بمنحيا شيادة الايزك.  
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  في الجزائر 9001المبحث الثاني :واقع تطبيق نظام تطبيق نظام الجودة وفق للايزو

الآكنة الأخيرة أدركت المؤسسات المحمية الاقتصادية أنو مف الضركرم تأىيؿ نظاميا الداخمي  في في     
لتجعمو بمستكل أنظمة المؤسسات المنافسة مما يسما ليا بمكاجية تحديات العكلمة، ككذا التكنكلكجيا المتطكرة 

اـ العالمية لمتجارة كالدخكؿ المتجددة، كالسعي لمحصكؿ عمى حصة في السكؽ المحمي كالعالمي، شركط الانضم
إلى السكؽ الأكربية، فمف أىـ الطرؽ التي لجأت إلييا الاعتماد عمى مبادئ الجكدة كالحصكؿ عمى مكاصفة 

 كما سعت الحككمة الجزائرية إلى تأسيس قكانيف داخمية لضبط أسس الجكدة . 9000محمية أك عالمية كايزك
 جودة المنتوجات في الجزائر المطمب الأول: جهود الدولة المتبعة لضمان

مع ىيمنة الاتجاه نحك العكلمة الأسكاؽ ك اشتداد المنافسة، أصبا مف الصعب التحكـ في كؿ السمع     
المسكقة، لذلؾ باتت الأسكاؽ المحمية كالدكلية تطالب أكثر فأكثر بضركرة تقديـ الإثباتات حكؿ التطابؽ مع 

ة لمجكدة كتراعي الأحكاـ التنظيمية كالتشريعية، ىذا تطبيقا للاتفاقيات المكاصفات التي تحدد المستكيات الملائم
العربية كالدكلية المصادؽ عمييا في ىذا المجاؿ. كما تيتـ المنظمات الدكلية مثؿ المنظمة العالمية لمتقييس، 

طار لمتعاكف ....ك غيرىا بتكفير إAlgeracمنظمات الجكدة المحمية كمعيد الكطني لمتقييس ،الييئة الكطنية 
الدكلي لإنضاج ىذه التشريعات كحتى الكسائؿ لتطبيقيا، فنجد في الجزائر عدة جيكد لمدكلة تبرز مف خلاؿ تنكع 

 القكانيف كالييئات المكمفة بالتقييس كيمكف تكضيحيا كما يمي :

 القوانين الداخمية لتسيير الجودة بالجزائر :أولا: 

 ترتبة عنه :مفهوم التقييس الوطني والفوائد الم-1
 1مفهوم التقييس: 1-1

التقييس ىك عبارة عف اتفاؽ معد ابتداءا مف كجيات نظر مختمفة، كفي بعض الأحياف جد متباعدة نتيجة     
التكنكلكجيا المستعممة أك المصالا الاقتصادية حكؿ المكضكع، كيظير لو كيدؼ تقميدم إعداد كترقية "الكثائؽ 

تقديمو لمجمكعة مف المكاصفات التي مف شأنيا أف تجمب حمكلا اتفاقية لمشاكؿ فنية المرجعية"، كىذا مف خلاؿ 
مكرد، كميما كانت حاجة التقييس كطنية أك -كتجارية، أك مشاكؿ قد تنشأ بصكرة متكررة داخؿ العلاقة زبكف

 دكلية فدف ىذه المكاصفات ىي نتيجة لتسكية مقبكلة مف طرؼ جميع الذيف يساىمكف في إعدادىا.

                                                           
 بوراس هند ،)التقٌٌس الوطنً فً الجزائر:آلٌة لضمان جودة المنتجات وحماٌة الاقتصاد الوطنً(.مجلة العلوم الإنسانٌة، عدد 49جوان ،ص62 
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كيظير التقييس عمى المستكل الكطني في شكؿ تصريا مشترؾ لمصناعات حكؿ نفس المكضكع التقني،     
كالذم قد يككف مستكحى مف إجمالي الاحتياجات الكطنية، أك إجماليا لمكاصفات الكطنية كأعماؿ التقييس التي 

 سبقت، كلا يتـ الاحتفاظ إلا بما ىك مقبكؿ مف طرؼ جميع المشاركيف .
كقد جاء تعريؼ التقييس الكطني عمى أنو "مجمكعة القكاعد الفنية المتفؽ عمييا كالمصادؽ عمييا مف طرؼ     

جياز معتمد، تنتج عف مسعى كاختيار جماعي مدركس بيف المتعامميف الاقتصادييف كالاجتماعييف )مف صناع 
(، مف أجؿ إيجاد علاقات مشتركة ،كمستعمميف، كشركاء مكصييف محتمميف كممثمي الإدارات كالكزارات الكصية

فيما بينيـ كالعمؿ عمى تحسينيا، كتككف مكجية لاستعمالات متكررة أك مستمرة حسب نتيجة التكنكلكجيا كالتجربة 
 لزمف معطى".

كعمى ىذا الأساس تظير،أكؿ خطكة لمدكلة في مجاؿ التقييس الكطني مف خلاؿ إنشائيا لييئة أك جياز      
طات كاضحة كمحددة، كيممؾ صلاحيات في النشاط المعيارم ك إصدار المكاصفات لأف مركزم، تككف لو سم

ىذا الجياز ىك الذم سيمثؿ الدكلة في مجاؿ التقييس عمى المستكييف الإقميمي كالدكلي كما يعكس القدرة الذاتية 
مثؿ المكاصفات الصادرة لمبمد حكؿ العمؿ في ىذا المجاؿ، كيبرز القدر الذم يساىـ بيو في دكرة الإنتاج. كما ت

عف جياز الكطني لتقييس حصيمة الخبرة الكطنية مف خلاؿ تجمع كؿ الجيكد المحمية لمبمد،كالممثمة في 
الأخصائيكف كالفنيكف المتخصصكف، كالمجاف المتعددة، كمراكز البحث، المتخصصة كغيرىا مف الأعماؿ 

 المرتبطة بالتقييس.
 فوائد التقييس الوطني:-1-2

عديد مف الفكائد كالتي نذكر ؽ أساليب التقييس عمى المستكل الكطني مف شأنو أف يسما بتحقيؽ الإف تطبي
 1:منيا

 استغلاؿ المكارد الكطنية عمى أكمؿ كجو 
 تحسيف الإنتاج مف حيث الكمية كالنكعية ك التكاليؼ 
 يجاد التكازف بيف المكارد المتاحة كالاحتياجات الفعمية  تحسيف  ميزاف العرض كالطمب كا 
  ،إمكانية إنشاء دليؿ لصناعات المحمية القائمة بحيث يسما بتنظيـ داخمي لممؤسسات كالييئات مف جية

 كتنظيـ الأسكاؽ مف جية أخرل

                                                           
1
 ISO,<<La normalisation dans les pays en voie de dèveloppement ,problèmes et perspectives, Rapport d’une 
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  المقاييس ك المجالات الممحقة بو تنسيؽ نشاطات مختمؼ المعاىد، المخابر كالمنظمات الميتمة بتكحيد
مف خلاؿ ضماف مشاركتيـ كتمكينيـ مف استعماؿ المكاصفات المكضكعية عمى المستكل الكطني، 

 كالإقميمي ك الدكؿ .

 1خصائص المواصفات الوطنية:-2

المكاصفات الكطنية بتحديد أكصاؼ كخكاص المنتج النيائي، كيتعيف أف تككف ىذه الأخيرة بأقؿ  تختص       
ذا دعت الضركرة في بعض الحالات النص عمى  الخكاص الممكنة التي تضمف أداء الغرض المطمكب منيا كا 

 طريقة تصنيعيا، كيككف ذلؾ ضمف ممحؽ خاص كليس في صمب المكاصفات.
طنية أيضا عمى طرؽ الفحص كالاختبار كأخذ العينات كيراعي فييا أف تككف سيمة . تنص المكاصفات الك 

 التطبيؽ لما يتماشى كالإمكانيات المتاحة كبشكؿ لا يؤثر عمى مستكل الجكدة المطمكب.
عند إصدار المكاصفات الكطنية، يجب النص عمى فترة المراجعة لتككف بذلؾ مرنة، كتسما بمكاجية       

 كنكلكجية ك الأساليب الحديثة في الصناعة، كالتي يراعي فييا بالخصكص الأمف كالصحة.التطكرات الت

قد يتبنى نظاـ التقييس الكطني مكاصفات إقميمية أك دكلية، كيعتبرىا مكاصفات كطنية أك يقكـ بالتنسيؽ      
 معيا، كمف شأف ىذا الإجراء أف يؤدم لإعداد المكاصفات .

لكطنية الغرض منيا، كتضمف تطبيقيا كاحتراميا بعد الإصدار، يتدخؿ النظاـ كحتى تؤدم المكاصفات ا   
الاقتصادم بكضع كسائؿ تكفؿ تتبع تطبيؽ المكاصفات، كتختمؼ ىذه الكسائؿ مف بمد لآخر حسب النظاـ 
قا الاقتصادم المتبع، فيناؾ مف تمنا مكاصفاتيا صفة الإلزاـ القانكني بمجرد صدكرىا، كىناؾ مف لا يمجأ مطم

لاستخداـ القانكف في الإلزاـ القانكني بمجرد صدكرىا، ك ىناؾ مف لا يمجأ مطمقا لاستخداـ القانكف في الالتزاـ 
بالمكاصفات، بؿ يعتمد عمى خمؽ بيئة ينمك فييا الكعي بالتقييس كيصبا تطبيؽ المكاصفات نتيجة للاقتناع 

 نة حكؿ المكااصفات .بفكائدىا، كعمى الدكلة أف تقكـ بنشر كؿ المعمكمات الممك
ك انطلاقا مما سبؽ ك نظرا لأىمية كجكد نظاـ كطني لمتقييس كأىمية المكاصفات الصادرة عنو، سكؼ نأتي     

 لمتعريؼ بنشاط التقييس الكطني بالجزائر ك انعكاس عمى ضماف جكدة منجاتيا كحماية كتطكير اقتصادىا.
 
 

                                                           
 أحمد فؤاد راشد، عبد المنعم محمد حمودة ،"أساسٌات التقٌٌس وجودة الإنتاج، دار الجامعات المصرٌة ، الإسكندرٌة، 1976،ص16
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 1التقييس الوطني في الجزائر:-3
 التقييس في الجزائر: تطور نشاط 3-1

تعتمد مراقبة جكدة المنتجات في الجزائر عمى مدل تطابؽ مع المكاصفات سكاء الرسمية)النظامية( ذات     
 1975الطابع الإلزامي، أك تمؾ التي يتـ تحديدىا في إطار العقكد المبرمة بيف المتعامميف في السكؽ، كلغاية 

المتعمؽ بالغش كالتزكير  1905ؽ الجكدة عمى القانكف الفرنسي لسنة كانت الجزائر تعتمد في سبيؿ مراقبة تحقي
كمختمؼ النصكص المكممة لو، كما يمكف أف نجد غمى جانبو بعض القرارات الإدارية كالمكاصفات المسيرة 

 لمقطاعات كالمنتجات.
إلا أنو بقيا غير  كتعكيضو بدقامة باب رابع في القانكف الجزائرم، 1905تـ إلغاء قانكف  1975كفي عاـ     

 مطبؽ في غياب النصكص الخاصة بمراقبة الجكدة.
كيتزامف مع فترة السبعينيات إنشاء أكؿ جياز رسمي مكمؼ بتكحيد المقاييس الكطنية في الجزائر، ككاف ذلؾ     
ة (، ككاف بمثابة ىيئINAPIممثلا في المعيد الجزائرم في التقييس كالممكية الجماعية) 1973نكفمبر 21في 

 عمكمية ذات طابع صناعي كتجارم، كتتمثؿ صلاحيات المعيد آنذاؾ فما يمي :
 مباشرة العمؿ بتكحيد المقاييس. أ.

التركيز كالتنسيؽ بيف إجمالي أعماؿ التقييس المتناكلة مف طرؼ الإنشاءات المتكاجدة كتمؾ التي سيتـ  ب.
 إنشائيا ليذا الغرض.

 الجزائرية .إعداد كنشر كتكزيع المكاصفات  ج.
تبنى شيادات التطابؽ مع المكاصفات كمع العلامات التجارية لمجكدة، بالإضافة إلى تسميـ التراخيص  د.

 باستعماؿ كسـ المنتجات كالعلامات التجارية، إلى جانب مراقبة استعماليـ ضمف إطار قكانيف محددة بدقة 
لخارج، بالإضافة إلى كضع الترتيبات الضركرية ق. ترقية النشاطات كالأبحاث كالتجارب في الجزائر أك في ا

 لتجارب المتعمقة بدعداد المكاصفات كضماف تطبيقيا .
كلكف رغـ ذلؾ، لف يكف ىذا كافيا لإقامة نظمـ كطني لمتقييس حيث كجد في السكؽ كـ ىائؿ مف المنتجات      

اقبة ، كضعؼ الكسائؿ التي تتكفر ذات الجكدة الرديئة )منخفضة(، كىذا بسبب تدخؿ شبو الغائب لمصالا المر 
عمييا مف أجؿ التدخؿ، كما أف ىناؾ عرضا متزايدا ليس لو علاقة بالطمب، كالذم يدخؿ ضمف السياسة العامة 
التي كضعتيا الدكلة لتمبية الاحتياج الكمي، كىك ما جعؿ الجكدة تبقى مبعدة إلى المستكل الثاني كغير ميتمة 

 ذلؾ قصكر لمقكانيف في مجاؿ الجكدة كالتنظيـ. بالتطبيؽ العممي، كقد نتج عف
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 إف تحميؿ الكضعية التي آلت إلييا السكؽ الكطنية آنذاؾ سما بتسجيؿ بعض النقائص نذكر منيا خاصة: 
 عدـ كجكد مكاصفات ك ضعؼ  في القكانيف التنظيمية السارية المفعكؿ-
 ضعؼ في كسائؿ الإعلاـ ك التحسيس المرتبطة بالجكدة -
 كجكد أك ضعؼ في استعماؿ كسـ المنتجات ك الخدماتعدـ -
 عدـ فصؿ كظيفة الجكدة عف كظيفة الإنتاج )الصنع(...-

كقد أدل تحميؿ ىذه الكضعية إلى العمؿ بشكؿ دقيؽ مف أجؿ القضاء عمى أسبابيا كالالتزاـ بمراحؿ تحسيف      
المتعمؽ بكضع القكاعد  7/2/1989في  المؤرخ 89-02الجكدة، كتمثمت أىـ نتائجيا في إعداد القانكف رقـ 

العامة لحماية المستيمؾ، كتكفير المقاييس ك المكاصفات في كؿ منتكج أك خدمة تعرض للاستيلاؾ أك 
، 19/12/1989المتعمؽ بالتقييس في  89-23الاستعماؿ، ك تطبيقا لما جاء فيو مف أحكاـ، صدر القانكف رقـ 

ة ميلاد النظاـ الجزائرم لمتقييس الذم يحدد الإطار العاـ لنشاط التقييس كيمكف اعتبار ىذا القانكف بمثابة كثيق
في الجزائر...........، حيث اشتمؿ ىذا القانكف عمى تحديد كؿ مف: الخصائص التقنية كالقياسية الكاجب 

كما قـ  تكافرىا في المنتكج كالخدمة، ككذلؾ الاعتراؼ بكاسطة شيادة المطابقة لممكاصفات كالخصائص التقنية،
 بتصنيؼ المكاصفات كالمقاييس الجزائرية ككضكح كيفية إجراء التحقيؽ العمكمي كالإدارم المرتبط بالمكاصفات.

" مكمفا بتنسيؽ أعماؿ INAPIكبعد أف كاف جياز التقييس الكطني" 89-23كما أنو ضمف إطار القانكف رقـ 
 1التقييس كالسير عمى نتائجيا نجده قد أصبا مكمفا بما يمي:

تسجيؿ المكاصفات الجزائرية أك التقدـ مف أجؿ التصديؽ مباشرة لدل الكزارة المكمفة بالتقييس، كبعد استشارة  . أ
 المجنة التقنية المعنية لكلا مف :

 مكاصفات المؤسسات الجزائرية المعتمدة مف طرؼ ىذه الأخيرة 
  باعتبارىا الأساس الضركرم لتطكير المكاصفات الدكلية المعتمدة عمى مستكل الأجيزة الدكلية لمتقييس

 تكحيد المكاصفات، كأف كؿ بمد يمكنو تبني ىذه المكاصفات المباشرة
 القياـ بالتحقيقات العامة ك/أك الإدارية  . ب

منشكرات الأجيزة الدكلية لتكحيد المقاييس؛ المكاصفات كمنشكرات أخرل مماثمة أجنبية؛ مكاصفات      
 ك المنشكرات العممي الضكرية في أعماؿ التقييس. المؤسسات الكطنية أك الأجنبية؛
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كيتكفؿ بالتسميـ عند الطمب كلجميع الأشخاص الميتميف، كؿ معمكمة ليا علاقة بالمكاصفات أك القكانيف     
التقنية المطبقة عمى المستكل الكطني مرفقة بالتكاليؼ، كما يكضا مجاؿ تطبيؽ كؿ الترتيبات الضركرية 

 كاصفات الجزائرية .لضماف طبع كنشر الم
كمع دخكؿ الجزائر مرحمة اقتصاد السكؽ، عرفت العديد مف المؤسسات الكطنية إعادة الييكمة، كضمف ىذا      

المؤرخ في  98-69" استنادا إلى المرسكـ التنفيذم رقـ IANOORالإطار تقرر إنشاء المعيد الجزائرم لمتقييس"
" المنشأ بناءا عف القانكف INAPIلمتقييس كالممكية الصناعية " ، كالذم ينكب عف المعيد الجزائرم21/2/1998

.كبيذه الصفة تـ تحكيؿ أعماؿ كأنشطة التقييس إلي المعيد  19/12/1989المؤرخ في  89-23التنفيذم رقـ 
 الجديد كالمتمثمة أساسا في : 

 كؿ النشاطات الأساسية كالثانكية المرتبطة بالتقييس  -
الأمكاؿ كالحقكؽ الحصص، الالتزامات، الكسائؿ كالإرشادات المرتبطة بنشاطات التقيسس التي سيتـ تحديدىا  -

 " INAPIفي مبعد كالتي كانت مضمكنة "
الأشخاص الذيف ليـ علاقة مع الإدارة كتسيير النشاطات ، الإجراءات الكسائؿ كالمكاد المحددة في العنصر  -

 السابؽ.
 ييس في الجزائر :أهداف نشاط التق 3-2

المؤرخ  90-132مف مرسكـ التنفيذم رقـ  2لقد جاء تعريؼ النظاـ الكطني الجزائرم لمتقييس في المادة       
 المتعمؽ بالنظاـ الكطني القانكني لمقياسة كما يمي: 20/90بالجريدة الرسمية عدد  31/7/1990في 
مكحد كمتكرر في مكاجية مشاكؿ حقيقة اجتماعية ، ىك النشاط الخاص المتعمؽ بكضع أحكاـ ذات استعماؿ <<

 1.>>الغرض منيا الدرجة المثمي التنظيـ في إطار معيف
 2كضمف ىذا الإطار ييدؼ نشاط التقييس في الجزائر إلى تحقيؽ الأىداؼ نذكر منيا:

 المحافظة عمي أماف الأشخاص كالسمع  -
 الحفاظ عمي الصحة كحماية الحياة  -
 مؾ كالمصالا الجماعية حماية المحيط كالمستي -
 زيادة إنتاجية العمؿ  -
 تحسيف جكدة السمع كالخدمات  -

                                                           
1
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 القضاء عمي المكانع التقنية في التبادؿ كالتجارة . -
كعمي ىذا الأساس يشكؿ التقييس كسيمة صارمة ضركرية كأداة عمؿ فعالة في مرحمة التنظيـ كتطكير الاقتصاد 

 . الكطني
 
 في الجزائر :  تنظيم نشاط تقيييس 3-3

يشرؼ عمي نشاط التقييس في الجزائر الكزارة المكمفة بالتقييس، ك نجدىا حاضرة لضماف ميمتيا مف خلاؿ      
 التنظيـ التالي:

 
 الجزائر في التقييس نشاط تنظيم( 05) رقم الشكل

 
 
 
 
 
 
 
 

Institut Algérien de normalisation, et de propriété industrielle.’’ Recueil de textes législatifs et 
règlementaires régissant la normalisation Alger, 1990, P25. 

 
 ويتبين من الشكل مايمي :

- :  تكجد لجنة التكجيو كالتنسيؽ لأعماؿ التقييسفي أعمى اليرـ
: تكجد المجاف التقنية-  في قاعدة اليرـ
" ANAPI" ك "IANORكفي الكسط: نجد الييئة المكمفة بالتقييس كتظير بالتكازم مع المعيد الكطني لمتقييس "-

 سابقا.

 

COCTIN 

IANOR 

CT 
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مستكل إعداد ك إصدار كيظير الجميع مف في ىذا التنظيـ لو كيدؼ أساسي ترقية التقييس، بالخصكص عند 
 المكاصفات الجزائرية .

 كفيما يمي نتعرؼ عمى الييئات المككنة لنظاـ التقييس الجزائرم.
:ّ أنشئت لجنة التكجيو كالتنسيؽ لأعماؿ " COCTNلجنة التوجيه و التنسيق لأعمال التقييس " 3-3-1

، كتعد ىذه المجنة 1990مام  15المؤرخ في  90-132" بناء عمى المرسكـ التنفيذم رقـ COCTNالتنقييس "
 مكمفة بالإشراؼ عمي نشاط التقييس ككذالؾ مكمفة بكضع ما يمي :

 ميكانيزمات كآليات إعداد المكاصفات -
 مخططات كبرامج التقييس -
 تقارير الأعماؿ المنجزة كممحقات الأجيزة التقنية المكمفة بتطبيؽ المكاصفات. -

:يعتبر بمثابة الييئة المكمفة بالتقييس الكطني ، كيتكفؿ بددارتو "IANORالمعهد الجزائري لمتقييس " 3-3-2
كتسييره مدير عاـ كمجمس استشارم إدارم يضـ ممثمي مختمؼ الكزارات كأمانة مكفكلة مف طرؼ المدير العاـ 

 لممعيد .
صية " منشأة عمكمية ذات طبيعية صناعية كتجارية ليا شخIANORكيعتبر المعيد الجزائرم لمتقييس"      

مدنية كتتمنع بالاستقلالية المالية ، كيقع في الجزائر العاصمة ، كيمكنو أف يككف محكلا إلي أم مكاف آخر مف 
عادة الييكمة.  التراب الكطني، كىك مكضكع تحت كصاية كزارة الصناعة كا 

 كمف بيف المياـ التي كمؼ بيا المعيد ما يمي 
 إعداد كنشر كتكزيع المكاصفات الجزائرية  -
جميع كالتنسيؽ لإجمالي أعماؿ التقييس المباشرة بكاسطة التنظيمات المكجكدة كتمؾ التي ستككف منشأة الت -

 ليذا الغرض
تبني شيادات المطابقة مع المكاصفات الجزائرية كالعلامات التجارية ،كضماف مراقبة لمجكدة ، بالإضافة  -

ية، كضماف مراقبة استعماليا في إطار إلي تسميـ التراخيص باستعماؿ ىذه الشيادات كالعلامات التجار 
 القانكف السارم المفعكؿ؛

ترقية الأعماؿ، ك الأبحاث كالتجارب في الجزائر أك في الخارج، بالإضافة إلى كضع تنظيـ لإجراءات  -
 التجارب الضركرية في إعداد المكاصفات كفي ضماف كضعيـ حيز التطبيؽ .

 محافظة عمييا كضعيا في متناكؿ الجميكر.تشكيؿ كؿ كثيقة معمكمة مرتبطة بالتقييس كال -
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يتـ إنشاء المجاف التقنية بقرار إدارم صادر عف الكزارة المكمفة بالتقييس، كباقتراح مف المجان التقنية : 3-3-3
"، كتمارس COCTN"، كبعد مكافقة لجنة التكجيو كالتنسيؽ لأعماؿ التقييس"IANORالجياز المكمؼ بالتقييس"

ميمتيا تحت إشراؼ المعيد الجزائرم لمتقييس، كىي بذلؾ تخضع لنفس القكانيف، كضمف مجاؿ المجاف التقنية 
 1نشاطيا المحدد نجدىا مكمفة بما يمي :

 IANORإعداد مشاريع برامج أعماؿ التقييس ككضعيـ تحت تصرؼ جياز التقييس-
ى نتائج عمؿ جياز التقييس أك إعداد مشاريع الأكلية كمشاريع المكاصفات المسجمة في برامج العمؿ بناء عم-

 اقتراحات كاحد أك أكثر مف أعضاء المجنة التقنية، أك كاحد أك أكثر مف المتعامميف الكطنييف
 القياـ بالاختبار الدكرم لممكاصفات الجزائرية-
اختبار مشاريع المكاصفات الدكلية الصادرة عف المجاف التقنية المرتبطة بالمنظمات الدكلية التي تشكؿ -

 لجزائر عضكا فييا ك اقتراح إدخاؿ تعديلات إذا اقتضى الأمر ذلؾا
 اقتراح ممثميف أك مفكضيف يتـ اختيارىـ مف طرؼ أعضاء جياز التقييس لحضكر اجتماعات المجاف الدكلية.-
المجنة التقنية مف ممثمي مختمؼ الييئات أك الأجيزة المعنية مباشرة بمشركع عمؿ المكاصفة، كيتـ  كتتككف    

 اختيارىـ بناء عمى كفاءتيـ التقنية، كمعرفتيـ كخبرتيـ مف أجؿ السماح بالتكفؿ الفعمي باختصاصيـ. 
كيؿ لجاف فرعية كمجمكعات كما تختص المجنة التقنية أيضا برئيس كسكرتير، كيمكنيا أف تنظـ نفسيا بتش   

 عمؿ.
دور المعهد الجزائري لمتقييس والأجهزة الداعمة له في ضمان جودة المنتجات وحماية وتطوير الاقتصاد  3-3

 الوطني :
، كتمزـ بيا مؤسساتيا، بة المكاصفات التي تكصفيا الدكلةتتكقؼ جكدة المنتجات عمى مدل الدقة كمتر     

تعرؼ الكضعية الحالية لمتقييس في الجزائر تقدما ممحكظا في ىذا المجاؿ، ففي كمقارنة بالسنكات الماضية، 
البداية كانت ميمة المعيد الكطني لمتقييس لا تتجاكز إصدار المكاصفات كمنا شيادات المطابقة كتككيف، 

ناسبة ، حيث كبالتالي لـ تكف مف صلاحياتو مراقبة مدل مطابقة المنتجات المسكقة في الجزائر مع المعايير الم
كاف المعيد يقدـ لسمطات مختمؼ الكثائؽ التي تخص التقييس كتتكلى كزارة التجارة القياـ بعممية الرقابة بصفتيا 
مخكلة بذلؾ.إلا أنو مع التنظيـ الجديد الذم عرفو المعيد أصبا لو الحؽ في أف يككف جية رقابية كتنفيذية 
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ى دكره التشريعي مف خلاؿ متابعة تطبيؽ المكاصفات الجزائرية بتنسيؽ مع الجيات الرقابية الأخرل، إضافة إل
 كالمكائا الفنية التي تساىـ في الحد مف عمميات الغش كالخداع كالتدليس.

كبيدؼ تحسيف جكدة السمع كالمنتجات كتكفير اشتراطات السلامة كالأماف كمنع دخكؿ السمع كالمنتجات     
المقمدة كالمغشكشة كالرديئة إلى الأسكاؽ المحمية نجد المعيد الجزائرم لمتقييس يعتمد عمى إستراتجية التطكير 

لفنية التي يعتمدىا تتضمف الاشتراطات المستمر لتحسيف الجكدة، كىذا عمى اعتبار أف المكاصفات كالمكائا ا
كالمتطمبات الفنية الضركرية، كالتي حسبو تعد الكسيمة المثمى لضماف الجكدة كمنع دخكؿ السمع كالمنتجات 
المقمدة كالرديئة كالمغشكشة، كما أنو تفعيلا لدكره الرقابي يقكـ المعيد بفحص بعض المنتجات مف السمع 

لمحاؿ إليو مف بعض الجيات الرقابية مثؿ كزارة التجارة كالصناعة، كالبمديات المصنعة محميا كالمستكردة كا
كالجمارؾ كذلؾ لمتأكد مف مطبقتيا لممكاصفات المعتمدة، كتقدير مدل كجكد الغش كتقميد مف عدمو، حيث يسعى 

الجزائرية. المعيد لمحد مف ظاىرة الغش كالتقميد مف خلاؿ السعي إلى مطابقة أكبر قدر ممكف مف المنتجات 
فضلا عف قيامو باعتماد مختبرات الفحص كالاختبار كالمعايرة. كما تـ مؤخرا تدعيـ التعاكف كالتنسيؽ بينو كبيف 

 مصمحة الجمارؾ لتطبيؽ المكاصفات المعتمدة كالمكائا الفنية.
دة المكاد مف جية أخرل ، كتدعيما لمدكر الرقابي لممعيد الجزائرم لتقييس كحرصا منو عمى إثبات جك     

المنتجة محميا كالمستكردة، قاـ المشركع لكضع العديد مف الترتيبات لمراقبة التطابؽ مع المكاصفات الجزائرية 
كترقية نشاط التقييس لدل المؤسسات الكطنية، حيث قاـ المشركع بدنشاء عدة أجيزة كىيئات لمرقابة كتجييزىا 

ثبات بالكسائؿ المادية كالبشرية المختصة تقنيا كمييك مة جيدا، لتكاجو خصكصيات التدخؿ في الكقت المناسب كا 
 1المخالفات كمف ىذه الييئات نذكر :

كتظير ميمتيا كجيات مختصة بالتحريات لمراقبة المنتجات كالخدمات المعركضة السمطات الإدارية:-أ
ائية ،كضباط للاستيلاؾ ، كمعاينة المخمفات كتحرير المخابر،كمثاؿ عف ذلؾ نذكر ضباط الشرطة القض

 الدرؾ الكطني ،كمحافظة الشرطة.
كتضـ مكظفيف كأعكاف مؤىميف لمقياـ بتحريات المراقبة  مصالح مراقبة الجودة وقمع الغش والأسعار:-ب

 قصد تفادم المخاطر التي تيدد صحة المستيمؾ كأمنو كالتي تمس مصالحو المادية.
بؿ إنتاجيا أك صنعيا، كذلؾ لطبيعتيا كالأخطار كيتطمب منيا بعض المنتجات قمخابر تحميل النوعية: -ج

الناتجة عنيا بأخذ عينة أك عينات لتحميميا في مخابر مراقبة الجكدة كقمع الغش، كىناؾ ثلاث أنكاع مف 
 المخابر تحميؿ النكعية:

                                                           
علً بولحٌة بن بوخمٌس، " القواعد العامة لحماٌة المستهلك و المسؤولٌة المرتبة عنها فً التشرٌع الجزائري"، مرجع ٌبق ذكره ،ص ص60 64

1
 



 
 

71 
 

 المخابر التي تعمؿ لحسابيا الخاص -
 مخابر تقديـ خدمات لحساب الغير-
 ش.مخابر معتمدة في إطار قمع الغ-
تيدؼ إلى تحسيف نكعية خدمات التجارب كتحاليؿ الجكدة ككؿ  شبكة التجارب وتحميل النوعية:-د

علاميـ كتحسيف نكعية المنتجات.  الخدمات المساعدة التقنية لحماية المستيمكيف، كا 
ت كيظير ليا دكر كقائي في حماية المستيمؾ، كليا سمطات كاسعة في اتخاذ القرارا السمطات القضائية:-ه

 كالإجراءات الإدارية في الكقت المناسب .
يعتبر بمثابة جياز تشاكر لدل الكزير المكمؼ بالنكعية، كييدؼ المجمس الوطني لحماية المستهمكين: -و

 إلى ترقية النكعية كمراقبة سلامة السمع كالخدامات.
ى مساندة الجيات تعد إحدل مؤسسات المجتمع المدني ، كتعمؿ الجمعية عمجمعية حماية المستهمك: -ن

ذات العلاقة، كما أف الجمعية تتبنى قضايا المستيمؾ، كتتمقى الشكاكم كتقكـ بالتحقؽ منيا كمتبعتيا لدل 
 الجيات المختصة العامة كالخاصة.

في سبيؿ إعادة غرس مفيكـ الجكدة، كضع المشرع برنامج كطني لترقية الجكدة في المؤسسات الكطنية    
، مكجو أساسا لممؤسسات العاممة في قطاعات الصناعة الغذائية كالصناعة 2010سنة العامة كالخاصة انطمؽ

كالبناء ك الأشغاؿ العمكمية كالرم ، كما تعد المؤسسات الصغيرة كالمتكسطة الجزائرية التابعة لقطاعات الصناعة 
 السياحة كالنقؿ كتكنكلكجيات الإعلاـ ك الاتصاؿ معنية بيذا البرنامج.

لبرنامج بمعية الجيات المختصة بالتككيف كالمساعدة التقنية لاسيما في مجاؿ التقييس كدعـ كيتكفؿ ا    
الاستثمار المادم كالبحث التنمكم كاستعماؿ تكنكلكجيات الإعلاـ كالاتصاؿ، كالذم مف شأنو تحسيف كتحقيؽ 

لتي ازدادت كتيرتيا مع تطبيؽ المطابقة لممنتجات مع المعايير الدكلية، التي يستحيؿ بدكنيا مكاجية المنافسة ا
اتفاؽ الشراكة مع الاتحاد الأكربي ك الانضماـ إلى منطقة التبادؿ الحر العربية، كالمجمكعة الاقتصادية لغرب 

 إفريقيا في انتظار الدخكؿ إلى منظمة التجارة العالمية.
 20لإعادة التأىيؿ لنحك  مميار دينار 386كفي سبيؿ إنجاح مسعى ىذا البرنامج رصدت الدكلة ما قيمتو     

محاكر أساسية لخمؽ ديناميكية جديدة لضماف الجكدة  9ضمف   2014-2011ألؼ مؤسسة خلاؿ الفترة 
كالتنافسية ، ككذا تعزيز الإنتاجية ك المر دكدية لممؤسسات الجزائرية قصد الاستيراد الذم يغرؽ السكؽ الكطني 

ياؽ، تشير التقديرات إلى ارتفاع عدد المؤسسات التي تممؾ كيؤثر سمبا عمى النمك الاقتصادم. كفي ىذا الس
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جبارية ذلؾ عمى المنتجات ذات  شيادة المطابقة كىذا السبب الطمبات المتزايدة عمييا لاقتحاـ مجاؿ التصدير كا 
في المائة مف  80العلاقة المباشرة بصحة المستيمؾ كالبيئة، بالإضافة إلى تشجيع الدكلة كدعميا الذم يصؿ إلى

مميكف بالنسبة لممؤسسات  300إلى100تكاليؼ الحصكؿ عممى شيادة جكدة التنظيـ كالمنتكج التي تتراكح مابيف
 الصغيرة كالمتكسطة كالكبرل .كىنا يبرز الدكر الفعاؿ لممعيد الجزائرم لتقييس في تجسيد أىداؼ الدكلة.

يع السمع المسكقة يظؿ قائما حتى في كعمى الرغـ مف كؿ المجيكدات المبذكلة فدف صعكبة التحكـ في جم     
مف المنتجات المسكقة في الاتحاد الأكربي ىي عبارة بضائع كسمع مقمدة،  %7إلى 5البمداف المتقدمة ، فما بيف 

 2004مف المرسكـ التنفيذم المتعمؽ بالتقييس المؤرخ في  22كفي الجزائر نجد أنو عمى الرغـ مف ككف المادة
ادة كاضحة في إلزاـ جميع المؤسسات المنتجة لمسمع ذات العلاقة بصحة المستيمؾ كسلامتو بالحصكؿ عمى شي

المطابقة قبؿ الشركع في التسكيؽ، إلا أف ىناؾ منتجات مازالت تسكؽ دكف التصديؽ عمييا بالمطابقة 
لممكاصفات. حيث نجد الآلاؼ مف المؤسسات الاقتصادية ك الصناعية في الجزائر لا تحترـ شركط ك إجراءات 

لعمكمية كحماية الاقتصاد الكطني، التقييس المتفؽ عمييا مما يجعؿ منتجاتيا بعيدة عف معايير حفظ الصحة ا
كالذم قد ينتج عنو العديد مف الآثار السمبية. فحسب إحصائيات المعيد الجزائرية الخاضعة لمتقييس نياية سنة 

مؤسسة في حيف تعمؿ المتبقية فييا بطريقة فكضكية، كىذا أمر يدؽ ناقكس الخطر. كليذا نجد  142، 2012
ت أية مناسبة لدعكة المؤسسات الاقتصادية العمكمية كالخاصة إلى ضركرة المعيد الجزائرم لمتقييس لا يفك 

إخضاع منتجاتيا لمعايير التقييس المعمكؿ بيا مف خلاؿ مراقبة جكدتيا ك نكعيتيا حفاظا عمى صحة المستيمؾ 
مف جية كحماية الاقتصاد الكطني مف جية أخرل، ككذا دعكتيا إلى المشاركة في أشغاؿ المجاف التقنية 

 1لممعيد.

 الهيئات الوطنية لتسيير الجودة بالجزائر: ثانيا:
 Algerac :2الهيئة الوطنية للاعتماد -1

، 2005ديسمبر  6ؿ ،المكافؽ1426" ذك القعدة 4في 466-05تـ إنشاؤىا ب مكجب " المرسكـ التنفيذم رقـ "
ىذه الييئة ىي مؤسسة عمكمية ذات طابع صناعي كتجارم ، تتمتع بالشخصية المعنكية كالاستقلالية المالية. 

 كما أنيا تعمؿ تحت إشراؼ كزارة الصناعة كالمؤسسات الصغيرة كالمتكسطة ك"ترقية الاستثمار". 
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 : Algeracمهام الهيئة الوطنية للاعتماد 
 سية ىك اعتماد أم ىيئة بتقييـ المطابقة كفي ىذا السياؽ، في الييئة المكمفة الخاصة ب:مف مياميا الرئي

 .كضع النظاـ الكطني للاعتماد المطابؽ لممعايير الكطنية كالدكلية الملائمة 
 .إنجاز البنية التحتية الكطنية لمنكعية 
 .تقييـ ميارات ككفاءات ىيئات تقييـ المطابقة 
  لغاء كسحب قرارات اعتماد ىيئات تقييـ المطابقة. إبراـ تعاقدات كاتفاقات ليا علاقة مع القياـ بتجديد كا 

 برامج عمميا مع ىيئات أجنبية مماثمة كالمساىمة في المجيكدات المبذكلة التي تؤدم للاعتراؼ المتبادؿ.
 . تمثيؿ الجزائر لدل الييئات الدكلية ك الاقميمية 
 لجزائرية للاعتماد ىي اعتماد ىيئات تقييـ المطابقة كظيفة الييئة ا 
 .تقكـ شركط كمعايير الاعتماد لييئات التقييـ ىذه عمى المعايير الكطنية ك/أك الدكلية المناسبة 
 : يرجع نجاح الييئة الجزائريةللاعتماد إلى قدرتيا عمى 
 . ترقية كتطكير سكؽ الاعتماد، بأتـ معنى الكممة، كعامؿ لممصداقية 

 بكليا كفاعؿ لا غنى عنو في ترقية نكعية المنتجات الجزائرية :ق
 لذلؾ استكجب عمى المؤسسات الجزائرية تفضيؿ الييئة الجزائرية للاعتماد عمى باقي الييئات النشطة بالجزائر.

 1مكتب فيرتاس الجزائر:

 60( ىي مؤسسة الجزائرية لمقانكف ليا فركع كثيرة فيي منتشرة في Veritas Algèrieفيرتاس الجزائر )      
مختبر منتشرة في جميع أنحاء العالـ، تقكـ بتفعيؿ العديد مف المجالات كصناعة،  400مكتبا ك 900بمدا مع 

ف البنية التحتية، التجارة الدكلية، البحرية، خدمة لمحككمة..... ك غيرىا كىي مكجكدة منذ ما يقرب قرنيف م
الزمف. مكتب فيريتاس الجزائر ينشط في مجاؿ التصديؽ بحيث حصؿ عمى اعتماده مف طرؼ مؤسسة 

Algerac  17001متكافؽ ؿISO كISO17021  ك مصادقة أيضا مف قبؿ ىيئات الدكلية الأخرل
، ييتـ بمساعدة الشركات لمحصكؿ عمى معاييره أم اعتماد لمشركات، نظـ إدارات، المنتجات، ISO9001ؾ
لجميع أنكاع المكاد الغذائية كالحيكية حتى  14000ISOلمجكدة ISO 9001ضكابط الفنية، في مجاؿال
 فيما يتعمؽ بأداء الطاقة .  50000ISOؿ
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 في الجزائر 9000ISOالمطمب الثاني :واقع نظام إدارة جودة 

تعتبر الجزائر مف الدكؿ الميتمة ك مؤسساتيا بمجاؿ جكدة منجاتيا ككذا مف أجؿ الحصكؿ عمى شيادة     
، لأنو لـ يبقى مدل تطابؽ المنتكج الكطني لممعايير الجكدة الكطنية ك الدكلية خيارا أك خدمة  9001الايزك

 ية في الأسكاؽ المحمية كالعالمية. إضافية تقدميا المؤسسات لممستيمؾ بؿ أصبا حتمية فرضتيا الشركط التنافس
منذ القدـ بمعنى منذ السنكات الأكلى بحيث، أكؿ  9000فالإحصائيات أثبتت أنو قد تـ تبني نظاـ الجكدة أك ايزك

 2006ك إذ أنو حتى سنة  1998كاف سنة  1994إصدار  9000مؤسسة جزائرية تحصمت عمى الشيادة ايزك
مؤسسة جزائرية تحصمت عمى  350، كما أثبتت أف 900ة ايزكمؤسسة جزائرية عمى مكاصف 172تحصمت 

، ىذا الارتفاع إف دؿ عمى شيء فيك يدؿ عمى مدل كعي كاىتماـ المؤسسات 2012المكاصفة في سنة 
الجزائرية لمحصكؿ عمى شيادة المطابقة ك أنيا ضركرة في سكؽ أصبا لا يعترؼ إلا بجكدة المنتكجات مف سمع 

 أك خدمة.
مؤسسة جزائرية عمى المكاصفة القياسية العالمية  1000فقد تحصمت ألؼ  2015مبر فحتى ديس    

فيك عدد معتبر مف المؤسسات الصناعية الأخرل في طريقتيا لمحصكؿ عمى الإشياد لممكاصفة  9000الايزك
فيك عدد معتبر مف المؤسسات الاقتصادية الأخرل في طريقيا لمحصكؿ عمى الإشياد لممكاصفة  9000ايزك
 9000ايزك

 ا1مدى إهتمام المؤسسات الجزائرية بنظم إدارة الجودة:-
مف أجؿ تطكير أداءىا في  9000تعطي المؤسسات الجزائرية اىتماما كبيرا بأنظمة إدارة الجكدة الإيزك      

مجاؿ الجكدة ، أك في مجاؿ الجكدة الشاممة بحيث تشمؿ فركع اقتصادية معددة كالتعميـ العالي، البناء، 
صناعات الغذائية ، المناجـ، الصناعات الثقيمة، الصناعات الكيميائية، الطاقة، الصناعات الالكتركنية ك ال

 الميكانيكية، الفندقية، السياحة ....إل 
فجؿ الدراسة التي أقيمت مف طرؼ الطمبة، الباحثيف، المسيريف ك المتيميف بمجاؿ الجكدة ك الإشياد كجدكا     

ية مف المؤسسات في دكؿ المغرب العربي ك العالـ التي تحتؿ فييا الجكدة مكانو معتبرة ك أف المؤسسات الجزائر 
ميمة في التسيير لأف كجكد إدارة الجكدة يساعد المؤسسات الكبرل في تحقيؽ نجاحات أكثر بؿ قد تصؿ إلي 

ت المستفيدة مف شيادة الييمنة الأسكاؽ المحمية ك الكصكؿ إلي التصدير، إلا أف ىناؾ مف يرل أف عدد المؤسسا
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في الجزائر قميؿ جدا مقارنة مع عدد المؤسسات الناشطة في الجزائر ك مكانة الجكدة فييا، كما  9001إيزك 
يركف أنيا لا تيتـ بالإشياد بالرغـ مف أنو يمنحيا خصائص جمة لممنتج كخصائص معينة، التركيج لممنتج، 

 ا رىاف حقيقي لممؤسسات.يمنحيا صلاحية أكثر ، جكدة تقنية لمشركة، إني
كما ىناؾ مف يركف أف لإنجاح المؤسسات الجزائرية ك إنعاش الاقتصاد الجزائرم يجب عمى السمطات     

التشريعية الجزائرية أف تأخذ عمى عاتقيا تسيير الجكدة عف طريؽ قكانيف التصنيع ك يؤكدكف أنو لإنجاح 
يجب أف يككف لدييا الرغبة المطمقة لذالؾ ك تسعى إليو بجدية  الشركات الجزائرية التي ترغب في الشيرة العالمية

ك أف لا تبقي الجكدة سكل مسألة إدارة فقط ك لتحقيؽ ذلؾ يجب عمى الدكلة حماية المستثمريف ك رجاؿ الأعماؿ 
عف طريؽ إنشاء قطب لمشركات الناشطة في مجاؿ مشترؾ كدعميا لمعمؿ بصفة متكاممة كدعـ ىذا النشاط 

ناعاتيا ك مف ىنا يبرز دكر المؤسسات الداعمة لمتقييس لكضع كتجديد القكانيف حسب حالة الاقتصاد لتطكير ص
 ك الإنتاج.

أخيرا إف تطبيؽ نظاـ الجكدة في المؤسسات الجزائرية خاصة التي تتميز بمستكيات عالية مف المنافسة     
اليؼ، التنفاسية أك انخفاض اليدر ، رغـ ذلؾ سيحقؽ ليا عدة مكاسب اقتصادية كتجارية، سكاء تعمؽ الأمر بالتك

لا تزاؿ المؤسسات الجزائرية مف أقؿ المؤسسات في العالـ كالكطف العربي التي تطبؽ مؤسساتيا أنظمة الجكدة 
 .9000لمحصكؿ عمى المكاصفة القياسية الايزك

 ISO9000المطمب الثالث : حالات عن مؤسسات جزائرية تبنت نظام الجودة 

إف المؤسسات عامة ك الجزائرية خاصة أصبحت تكاجو تحديات صعبة ما يممي عمييا مسؤكلية البحث عف     
الأساليب الناجحة للإرتقاء بأدىا العاـ كلذلؾ يرل العمماء كالباحثيف كالمسيريف باف منيج الجكدة يعد مف 

 الأساليب الحديثة الأكثر فعالية في الإدارة، التسيير ك التنظيـ.
ميا كفي السنكات الماضية طبقت الكثير مف منشآت الخدمات مقاييس الجكدة، لتحسيف جكدة إيصاؿ عال   

الخدمة، لتصبا أمثمة حية عمى شيادة الايزك قد أصبحت مطمبا يسعى إليو الجميع في محاكلة مكاكبة العصر 
سا إلى الفنادؽ كخطكط بؿ كلمتكسع كشركات الرحلات في ألمانيا كجمعيات الفندقية كخدمات الطعاـ في فرن

الطيراف في سنغافكرة كماليزيا. كما تسعى المؤسسات إلى أف تككف السباقة في تطبيؽ أحدث معايير الجكدة 
العالمية لمحصكؿ عمى شيادة الايزك، لتحقيؽ الارتفاع بالخدمات إلى مستكل الذم يحقؽ رضا العملاء ، مما 

ة كتعزيز حصتيا السكقية كالتكسع في تقديـ خدمات جديدة كفؽ يؤدم بشكؿ مباشر إلى زيادة قدراتيا التنافسي
 أفضؿ المعايير العالمية.
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في أنيا كسيمة لتحقيؽ الجكدة التي تعتبر لغة العصر  9000تكمف أىمية الحصكؿ عمى شيادة الايزك    
ؿ الحصكؿ عمى كمفتاح النجاح كالكصكؿ إلى عقؿ المستيمؾ ك يذكر الباحثكف عدة فكائد يمكف تحقيقيا مف خلا

كزيادة القدرة التنافسية لممؤسسة عف طريؽ تحسيف صكرة المؤسسة لدل المستيمؾ، تكفير  9000شيادة الايزك
كتطكير مجمكعة متكاممة مف الكثائؽ التي تمثؿ الدليؿ الإرشادم للإجراءات الإدارية ك الفنية، المساعدة في رفع 

لمطمكبة لتحقيؽ الفائدة مف العمميات الإنتاجية مف خلاؿ تقميؿ مستكل أداء الشركة، تحقيؽ الكفاءة كالكفاية ا
 العيكب.

للاستفادة مف كؿ فكائدىا كىنا نذكر  9000مما سبؽ أكد لنا حتمية تبني المؤسسات الجزائرية لنظاـ ايزك    
 1منيا ما يمي : 9000بعض المؤسسات الجزائرية التي اعتمدت نظاـ الايزك

 أوناسيل:  ENASELالمؤسسة الوطنية لإنتاج الممح -

دج .تعد مف 504000000تعد أكناسيؿ مؤسسة عمكمية اقتصادية، شركة بالأسيـ ذات رأس ماؿ يقدر ب:     
 أكبر رائد جزائرم في إنتاج ك تكزيع المما ، يقمع مقر أكناسيؿ بقسنطينة.

ذلؾ التغذية، الزراعة، الصيدلة، مستحضرات التجميؿ، إف إنتاج المما يشمؿ جميع المجالات، بما في       
مكظفا في كحدات الإنتاج كالتكزيع  1100الصناعة، معالجة المياه كنزع الثمكج ، تظـ ىذه الشركة طقما مف 

، فاستفادة 9000الأربع عشرة، المكزعة عمى جميع التراب الكطني.كضعت المؤسسة نظاـ لتسيير الجكدة ايزك
عدة جكانب إيجابية مف خلاؿ تطبيقيا لمجكدة بحيث ركزت عمى ترقية إرضاء الزبائف، رفع ىذه المؤسسة مف 

مستكل مؤىلاتيا، لقد حققت نتائج مالية جيدة كتجارية حيث تحقؽ أكناسيؿ رقـ أعماؿ متكسط قدره مميار دينار 
التي تشتؽ مف كمكركر مميكف دكلارأمريكي ، كما تنتج تشكيمة متنكعة مف الأملاح  15جزائرم أم ما يعادؿ 

.  الصديكـ
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 AMC:1المؤسسة الوطنية لأجهزة القياس والمراقبة -

تعتبر المؤسسة الكطنية لأجيزة القياس ك المراقبة مف أىـ كأقدـ المشاريع الاقتصادية عمى مستكل كلاية     
أنشئت بعد إعادة ىيكمة سطيؼ، كالكحيدة مف نكعيا عمى المستكل الإفريقي في مجاؿ صناعة الميكانيؾ الدقيقة، 

، ىذه المؤسسة تابعة 5/11/1983المؤرخ بتاري   63/83العضكية، التي مست مؤسسة سكنمغاز طبقا لمرسكـ
 لقطاع الصناعات الثقيمة، كتعد منتجاتيا كاسعة كمتنكعة، كمكجية لمختمؼ الاستعمالات المنزلية.

 كذلؾ عبر مراحؿ : 9001نظاـ إدارة الجكدة ايزك كاعتمدتحيث تحصمت المؤسسة  

 2001في جانفي-AMC  ىي الشركة الجزائرية الحادية عشر التي تعتمد نظاـ إدارة الجكدة
 1994لعاـ  ISO 9002لإصدار

 7حصمت2002جانفيAMC  عمى شيادةISO9001 2000الاصدار 
  نمت ترقية  2010في عاـAMC 2008إلى إصدار 

 :2016جكيمية 18الصادرتيف في  2015اصدار  ISO9001حيث تـ الحصكؿ عمى الشيادتيف

  168تحت رقـ  2019جكيمية 17الشيادة الأكلى تنيي صلاحيتيا فيMS6067R1  مف طرؼ شركة
voçottesd  البمجيكية بتصديؽ مف طرؼ منظمةBELAC  "في بمجيكا ، صاحب الإمضاء "اريؾ لكيز

 رئيس لجنة المصادقة.
  21-16024تحت رقـ  2019جكيمية 17الشيادة الثانية تنتيي صلاحيتيا فيA  مف طرؼ شركة

VONçOTTE INTERNATIONAL ALGERIA SPA    الجزائرية بتصديؽ مف طرؼ الييئة
ALGERAC .في الجزائر، صاحب الإمضاء " بارة مريال" رئيس لجنة المصادقة 

ى تحسيف معرفتيا ، كاستجابة لثقة العملاء في جميع منتجاتيا عممت باستمرار عم AMC نلاحظ أف مؤسسة  
 تجاكز تكقعات المستخدـ. AMCيكما بعد يكـ حتى يتسنى لكؿ منتج مف 

 
 

                                                           
1
دراسة حالة مؤسسة الوطنٌة لأجهزة القٌاس متطلبات تطبٌق مبادئ إدارة الجودة الشاملة فً المؤسسات الاقتصادٌة صحراوي محمد، طلاع زكرٌاء، 

 39، ص2018العلمة، 
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 خلاصة:

مػف  2015الإصػدارiso9001يجب أف يككف تطبيؽ نظػاـ إدارة الجػكد فػي أم منظمػة متطمبػات كفقػا لمعيػار    
كالمعمكمات. لذا فدف نظاـ إدارة الجكدة يمكف أجؿ الاستخداـ الفعاؿ لممكارد المتاحة ، المكاد كالبشر ك التكنكلكجيا 

 المنظمة مف تحقيؽ الأىداؼ كالغايات المحددة في سياستيا كاستراتجياتيا.

إف  ىػػذا النظػػاـ يحسػػف مػػف الػػتحكـ فػػي العمميػػة، كيقمػػؿ مػػف الفاقػػد كيقمػػؿ التكػػاليؼ، كيزيػػد مػػف حصػػة السػػكؽ،     
يػو بالفعػؿ اليػدؼ الرئيسػي مػف ىػذا الفصػؿ ىػك دراسػة تنفيػذ كيسيؿ التدريب، كيخمؽ منتجا يريده العميؿ كيرغب ف

فػي المنظمػات الصػػناعية الجزائريػة كتقػديـ عػدة مؤسسػات جزائريػػة  2015الإصػدار  iso9001نظػاـ إدارة الجػكدة
 عف تجاربيا بيدؼ تحسيف عممية التنفيذ مف حيث الكقت التكمفة. 
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 خاتمة
ن ما نستطيع استنتاجو من خلال دراستنا ىذه أن المؤسسة التي تريد المحافظة على بقائيا واستمرارىا في إ

علووي المنافسووة تمهنيووا موون مواجيووة منافسووييا فووي ظوول سوووت تحهمووو المنافسووة اللاووديد  كبوود أن تهووون ليووا  وودر  
التطوووراا السوورياة والمتاا بووة للمحوويط  وتاتبوور الجووود  أىووم وسوويلة لجووذك الزبووائن والمسووتيلهين  وتازيووز القوودر  
التنافسية للمؤسسة لأجل ذلك أصبحا مساى الاديد من المؤسساا و د لجأا لتاميمييا علوي جميوع نلاواطاتيا 

رهيوز علوي جوود  المنتوون النيوائي فقوط  وذلوك يتبنوي موا يسومى بنظوام إدار  الجوود   هموا لجوأا ووظائفيا بودك الت
إلي اعتماد خصائص تقنية عالمية للجود  في المنتجاا التي تقدميا لهي تمهنيا من الدخول للأسوات الاالمية  

طلاعنا علوي باوا المؤسسواا بإتباع ما يسمي بالمواصفاا الدولية اكيوزو فوي تنافسوية المسؤسسوة ولاول أنوا اسوت
لاوووهالية دراسوووتنا  مووون خووولال النتوووائا اكيجابيوووة التوووي حققتيوووا  الجزائريوووة التوووي تبنوووا ىوووذا النظوووام  تاوووزز فر وووية واة

 ومن أىم ىذه النتائا ما يلي: 1001/20012المؤسساا الجزائرية  خاصة باد حصوليا علي لاياد  ايزو

 :ل المؤسساا علي لاياد  اكيزو سمحا ليم بتحقيت فحصو  زياد  الهمياا المنتجة من مختلف الماداا
 مادكا مرتفاة في حجم الإنتان نتيجة لزياد  حجم الطلك علي منتجاتيا 

 :حيث عرفا ماظم المؤسساا الجزائرية زياد  لحجوم  زياد  حصة المؤسسة في السوت المحلية والدولية
  د  اكيزومبيااتيا نتيجة لزياد  حجم تاامليا خاصة باد حصوليم علي لايا

  فووتا المجووال لمنتجوواا المؤسسوووة لوودخول الأسوووات الاالميوووة: حيووث تمهنووا المؤسسوووة موون بيووع وتصووودير
 ا تطابت مواصفاا الجود  الاالمية همياا ماتبر  من منتجاتيا نحو الأسوات الاالمية لأني

 تجاتيوا وهوذا تتمتع المؤسسة بقودر  تنافسوية خاصوة فوي السووت الوطنيوة  والتوي تاوود أساسوا إلوي جوود  من
  التميز في السوت بامتلاك لاياد  اكيزو للجود  بالنسبة للمؤسساا الأخرى المنافسة في نفس المجال

  إعوووواد  ىيهلووووة وتنظوووويم الاموووول بالمؤسسوووواا المتحصوووولة علووووى اكيووووزو وتجنووووك الالاوووووائية بتحديوووود ميووووام
 ومسؤوليتيا هل فرد لتحقيت الجود  

 الترهيز على الجود  في جميع الوظائف خاصة الإنتاجية منيا  
  نميز المؤسساا بجود  منتجاتيا و مطابقتيا   
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 : الممخص

يذذ1001/2012هددت هذهددلدذاست الدداذتسدد ذاس ادد كذ فددنذاسدد ارةذ دد ذة دد ةذتتا سذاسمدديتسذاددوذ دد  ذلفلددفاذاادد    ذا دد ي
اتىذ ي  هد ذ فدنذاساسللد هذاسا ا دفاذ فدنذ دلا تسذاي د يذ د ذاسم اهد ذي  ي لاد ذمااد   اذاسايا دلاذاسا سا داذس   ي ا د ذ

 ذاسمديتسذية د ةذتتا سذاسمديتسذيردلاذاس ا  دكذمداتا سذاسمديتسذاس د افاذ ة يسهذاست الاذ  ذاسم ةد ذاسة د اذاسالد ه ةذايل لد اذاديذ
  ذا وذ   ة ذاسم ة ذاس طم ا ذسال ه ةذأل لد اذس  د يذييايدطذ طم اد ذ د ذمادسذاساسللد هذاسم اه  داذييدتذار  دلهذهدلدذ

ذاست الاذم ا لا ذاسة  اذياس طم ا ذ فنذا ذ ف ذ:

لإتا سذاسميتسذ ارةلا ذاوذ  لد سذ رد س كذياس اف د ذادوذاسا دي ذذ1001أوذا ي ذاساسللاذ فنذ لا تسذايا لاذاي  ي
ياسلات  ذ ال وذالإة  م اذاوذ   ذميتسذاة م  لا  ذار ل  ذ ض ذاسال لافر و ذ اي اذاسات سذاس ة  لد اذ ذ  د تسذا داذاسلديي اذ

ذ1001/2012 ذا دد يي رددي وذلدداااذط مدداذ ددوذاساسللدداذيم س دد س ذاسدد ارةذ دد ذة دد ةذتتا سذاسمدديتسذاددوذ دد  ذلفلددفاذاساادد   
ممددديتسذا ر افددداذيالددد ا سذ لددد هةذ ددد ذ اا ددد ذ مددد ذساسللددد هذذ1001/2012ي ف ددد ذ ددداوذالددد  تاةذاساسللددداذسايا دددلاذا ددد ي

ذاسم اه  اذ   اذياسا سا اذ  اا.

 1001/2012تتا سذاسميتسذاس  افا ذا  يذة  ةذتتا سذاسميتس ذ:ذتتا سذاسميتس الكممات المفتاحية. 

ذ

Abstract: 

This study aimed to identify the control of the quality management system 

through the seerier of ISO 9001/2015 standards and the ISO-certified institutins in 

Algeria and its relationship to the standards of the intrnational ISO standard, as the 

study dealt in the theoretical side the basic concepts about quality and the quality 

mangement system as well as the definition of management Total quality ,while we 

devoted the application side to basic concepts of ISO and the reality of its 

application in some Algerian institution 

. Its products ,gaining consumer satisfaction, strngthening competitiveness, 

increasing market share and building a good reputation for the organization and thus 

controlling the quality management system through a series of ISO 9001/2015 

standards.Therefor,the organization’s use of the ISO9001/2015 specification with 

integrated and continuouus qualtiy contriutes to achieving profit for Algerian 

enterbutes to achivieving profit for Algerian enterprises private and global in 

general. 

 

 Key words  Quality management ; Quality management system ;Total 

quality managemen ;ISO9001/2015 


